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CHAPITRE 1

INTRODUCTION A
LA VEILLE SOCIALE

Introduction

La veille sociale et technique constitue une composante essentielle du role de I'Agent de
Médiation, Information, Services (AMIS), car elle permet de garantir la fluidité et la
transparence des informations au sein des communautés locales. En tant que futur AMIS,
vous serez amené a opérer au cceur des quartiers, zones résidentielles, et espaces publics,
votre présence constituant un maillon vital pour identifier, remonter et traiter divers
signaux qui pourraient impacter la vie quotidienne des habitants.

Cette compétence s'inscrit dans un cadre professionnel ol observation, analyse et
communication jouent un réle fondamental. Agir en qualité de veilleur social et technique,
c'est étre attentif et capable de détecter des anomalies ou des situations susceptibles de
générer des difficultés ou des conflits. Cela implique de savoir observer les éléments du
quotidien, qu'ils soient physiques, tels que des infrastructures défectueuses, ou
comportementaux, comme des tensions sociales émergentes.

Votre position d'agent de proximité vous offre un point de vue privilégié pour capter ces
signaux. Cependant, pour garantir un suivi efficace de I'activité, il est crucial de
transmettre ces observations de maniére structurée et claire, afin qu'elles puissent étre
traitées par les services compétents. Ce processus de transmission ne se limite pas a une
simple relégation de I'information; il s'agit d'un partage stratégique et méthodologique qui
nécessite une compréhension fine des enjeux territoriaux et des acteurs concernés.

La veille sociale et technique ne se réduit pas non plus a une tache d'observation passive.
Elle engage votre responsabilité et votre capacité a réagir de maniére proactive, en
alertant les bons interlocuteurs, en suggérant des actions ou mesures adaptées, et en
assurant une analyse contextuelle rigoureuse et fiable.
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Au travers de cette compétence, vous prenez part a la structuration d'une société plus
reactive, ou l'information n'est pas uniquement collectée pour soi, mais bien utilisée a des
fins de maintien et d'amélioration de la cohésion sociale.

Explication du cours

La veille sociale est un concept crucial dans le métier d’agent de médiation, information,
services. Elle désigne un processus continu et systématique de collecte, d'analyse et
d'interprétation des informations relatives a I'environnement social et aux comportements
des individus ou groupes dans un territoire spécifique. Cette activité vise a détecter les
signes avant-coureurs de problémes ou de besoins émergeants pour y répondre
efficacement et anticiper d'éventuels conflits ou dysfonctionnements.

Ce processus peut étre abordé en abordant plusieurs dimensions et exemples concrets qui
permettront aux étudiants de mieux en saisir I'importance et d'apprendre a le mettre en
ceuvre efficacement.

Collecte des données

La collecte efficace des données est la premiere étape de la veille sociale. Elle implique
d'observer attentivement I'environnement de travail, d'écouter activement les habitants
d'un quartier, de prendre note des infrastructures sociales disponibles, des événements
communautaires et de toute situation qui pourrait signaler un besoin ou un probleme
potentiel.

Exemple concret. Dans un quartier urbain, I'agent de médiation pourrait noter
I'augmentation de graffitis sur certains édifices, ce qui pourrait indiquer un sentiment de
désengagement ou de frustration parmi les jeunes de la zone. En collectant cette
information, I'agent pourrait évoquer cela lors d’une réunion communautaire pour discuter
de la possibilité d'organiser des ateliers artistigues comme moyen de canaliser cette
créativité.

Analyse des informations

Analyser les informations recueillies est essentiel pour déterminer les actions a
entreprendre. Cela inclut I'évaluation des données pour identifier des tendances, des
motifs récurrents ou des zones d'alerte qui nécessitent une attention particuliére.

Scénario hypothétique: Prenons une ville voisine ol I'agent de médiation recueille des
plaintes fréquentes concernant le niveau sonore nocturne provenant des bars locaux. En
analysant ces plaintes, I'agent peut déceler une tendance croissante et avertir les autorités
municipales. Ceci pourrait entrafiner une réglementation plus stricte sur les horaires
d'ouverture ou une sensibilisation accrue sur le respect du voisinage.
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Interprétation et communication des résultats

Une fois les données analysées, I'agent doit étre capable de reformuler les informations de
maniere claire et concise afin que les personnes ou services concernés puissent en tirer
des conclusions ou proposer des solutions. La communication de ces résultats doit étre
doublée d'une recommandation d'actions précises.

Exemple réel: Dans un quartier en pleine mutation sociale, I'agent de médiation pourrait
observer une diminution de la fréquentation des centres communautaires. Interprétant cela
comme un signe de besoin non satisfait en matiere de services de loisirs, I'agent pourrait
suggérer l'organisation d’événements sportifs ou culturels adaptés aux nouvelles
populations, afin de renforcer la cohésion sociale.

Suivi et mise a jour des données

La veille sociale est un processus dynamique qui nécessite une mise a jour réguliere des
données collectées pour refléter les changements dans I'environnement social. L'agent doit
étre vigilant et ajuster ses observations et analyses en fonction de I'évolution des
situations.

Scénario hypothétique: Dans une commune qui a récemment accueilli un afflux de
réfugiés, I'agent de médiation peut mettre a jour régulierement le profil
sociodémographique de la population locale pour s'assurer que les services de la ville sont
adaptés aux besoins spécifiques des nouveaux arrivants, tels que des cours de langue ou
des ateliers de sensibilisation culturelle.

Glossaire

« Veille Sociale: Processus de surveillance continue de I'environnement social d'une
communauté pour identifier et anticiper les besoins et les problemes potentiels.

o Collecte de données: Processus d'obtention d'informations sociétales, par
observation directe, interactions communautaires, enquétes, ou autres sources
d'informations.

- Analyse des informations: Evaluation critique des données collectées pour
identifier des motifs, des tendances et tirer des conclusions utiles pour I'action.

« Interprétation: Action de donner du sens aux données analysées afin de formuler
des conclusions et des recommandations.

» Suivi: Mise a jour réguliere des informations et ajustement des stratégies
d'intervention pour répondre aux changements dans I'environnement social.
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Etude de cas

Lorsqu'on aborde la veille sociale, il est essentiel de comprendre qu'elle consiste a
observer et a collecter des informations pertinentes sur un territoire pour assurer la
sécurité et le bien-étre des personnes qui s'y trouvent. L'agent de médiation, information,
services (AMIS) joue un rdle crucial dans ce processus en agissant comme un relais entre
les observations de terrain et les autorités compétentes.

Considérons un cas d'étude pratique pour mieux illustrer cette compétence :

Lors de ses rondes quotidiennes, I'agent AMIS, Alex, remarque qu'un banc public utilisé
régulierement par des personnes agées pour se reposer est maintenant entouré de
nombreuses bouteilles en verre brisées. Alex identifie cette situation comme un potentiel
danger, non seulement pour les personnes agées, mais pour tous les passants. Il sait qu'il
doit rapidement signaler ce dysfonctionnement afin de prévenir des accidents.

Pour mettre en ceuvre cette compétence de transmission des observations, Alex applique
les étapes suivantes :

1. Repérage de I'anomalie : Alex se rend compte que ces éclats de verre sur le
banc représentent un danger immédiat. Il sait que ce type de situation peut
nécessiter une intervention rapide des services municipaux pour éliminer le risque.

2. Utilisation des outils de liaison : Alex utilise son smartphone fourni par la
structure pour prendre des photos de la situation actuelle. Il accéde a une
application dédiée pour signaler immédiatement I'anomalie. Cette application est
congue pour catégoriser les problemes afin que les services concernés puissent
intervenir de facon efficace.

3. Transmission de l'information : Dans I'application, Alex sélectionne la catégorie
appropriée qui correspond a la sécurité publique. Il accompagne les photos d'un
court descriptif de la situation, s'assurant de rester factuel et précis, comme le
stipule le référentiel des compétences associées a cette activité.

4. Feedback et suivi : Apres avoir envoyé les informations, Alex doit assurer la
tracabilité de son intervention. Il peut suivre I'évolution de la situation grace a
I'application, qui le tiendra informé lorsque les services de nettoyage et de
maintenance auront résolu le probleme.

5. Débriefing avec la hiérarchie : Lors de la réunion hebdomadaire d'équipe, Alex
informe son supérieur du déroulement de cet incident et de sa résolution. Ceci est
crucial pour I'évaluation continue de I'efficacité des mesures préventives prises sur
le terrain.

En se basant sur le référentiel, Alex a démontré une application concrete des théories de la
veille sociale et technique. Il a respecté les procédures de la structure, en transmettant des
observations de maniere organisée et en utilisant la technologie pour améliorer la rapidité
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et la précision du relais d'informations. Cette approche proactive permet non seulement de
maintenir un environnement sécurisé, mais aussi de renforcer la confiance des résidents en
la capacité de la structure a intervenir efficacement.

Ainsi, a travers ce cas, les étudiants peuvent voir comment les compétences théoriques se
traduisent en actions concretes, illustrant I'importance de I'observation, de la transmission
d'informations et de la coordination pour résoudre les problemes pratiques rencontrés dans
la vie quotidienne.
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A retenir

Il est essentiel de comprendre que la veille sociale sert a la fois de diagnostic continu des
besoins du territoire et comme un outil indispensable pour observer et remonter les
problématiques rencontrées par les habitants. En tant qu'agent de médiation, votre role est
d'exercer une vigilance constante pour repérer les inquiétudes et dysfonctionnements qui
pourraient affecter la cohésion et le bien-étre de la communauté. Cela implique une
capacité d'observation, un sens de I'analyse, et I'utilisation judicieuse des outils de
communication pour recueillir et transmettre des informations de maniere factuelle et
précise. Ces observations, lorsqu'elles sont partagées avec votre hiérarchie et intégrées
dans le cadre des procédures organisationnelles, permettent au service de prendre des
décisions éclairées et de mettre en place des actions adaptées pour améliorer la qualité de
vie au sein de la communauté. Il est crucial de formaliser ces informations tout en
respectant la confidentialité et les regles déontologiques de la médiation sociale, afin
d'assurer un suivi efficace et pertinent de I'activité de veille.

Conclusion

Dans le cadre de la veille sociale, il est essentiel de développer une approche proactive
pour identifier et analyser les dynamiques sociales au sein d'un territoire. La veille sociale
permet de détecter les tendances, les changements et les problématiques émergentes afin
de mieux comprendre les besoins des communautés et d'anticiper d'éventuelles situations
de tension ou de conflit. Cette démarche s'appuie sur I'observation directe, I'analyse des
données collectées et la collaboration avec des partenaires et les acteurs locaux.

Pour étre efficace, la veille sociale nécessite I'utilisation de différents outils de
communication et de recueil d'information, ainsi qu'une compréhension approfondie du
contexte socioculturel et économique de la zone d'intervention. Elle repose également sur
I'engagement des professionnels a collaborer de maniére interdisciplinaire et a partager les
informations pertinentes avec leurs colléegues et partenaires.

En mettant I'accent sur la proactivité et la collaboration, la veille sociale constitue une base
solide pour la planification et I'implémentation de stratégies d'intervention adaptées aux
réalités du terrain, contribuant ainsi a la prévention des conflits et a la promotion de la
cohésion sociale.
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Annexes

Pour comprendre et approfondir le concept de veille sociale, voici quelques sources fiables
en francais récentes et pertinentes :

Articles et Sites Web

1. WEKA - "La veille sociale : qu'est-ce que c'est et comment l'appliquer"
Ce guide détaille les bases de la veille sociale, expliguant comment surveiller et
analyser les conversations sur les réseaux sociaux pour détecter les tendances,
gérer les crises, et optimiser les stratégies marketing. L'article met en évidence
I'importance de la réactivité et de I'optimisation stratégique grace a cette pratique
[1].

2. LaPlume - "Veille sociale : définitions, importance et bonnes pratiques"
Cet article décrit la veille sociale comme une méthode de collecte d'informations
sur les réseaux sociaux. Il discute de son importance et des meilleures pratiques
pour l'implémenter efficacement au sein d'une entreprise [2].

3. Appvizer - "Veille sociale - Définition, Mode d'emploi et Applications"
Appvizer présente une définition compléete de la veille sociale, soulignant son role
dans la collecte, I'analyse et I'exploitation des données sociales. L'article explore
également les méthodes et les outils utilisés pour une veille efficace, notamment
I'analyse des mots-clés et le suivi des concurrents [3].

Vidéos YouTube

Actuellement, il n'y a pas de vidéos YouTube francophones récentes et exclusivement
consacrées a la veille sociale dans les résultats de recherche disponibles. Cependant, les
plateformes éducatives comme OpenClassrooms, Coursera, ou YouTube EDU souvent
proposent des contenus sur le marketing digital et la gestion des réseaux sociaux qui
peuvent inclure des éléments pertinents sur la veille sociale.

Ouvrages Académiques

Il n'existe pas d'ouvrages académiques spécifiques récents sur la veille sociale disponibles
dans les résultats de recherche. Toutefois, des livres sur le marketing digital et la
gestion des communautés en ligne peuvent aborder ce sujet et fournir des analyses
approfondies.

Pour les études universitaires, il est conseillé de consulter des bases de données
académiques comme Google Scholar ou des bibliotheques universitaires pour trouver des
articles de recherche et des études récentes sur le sujet.

https://www.weka.fr/glossaire/terme/veille-sociale/

https://www.laplume.mg/blog/actualites/veille-sociale-definition-outils/

https://www.appvizer.fr/magazine/ressources-humaines/systeme-dinformation-rh-sirh/veille-
sociale-glossaire

https://www.drihl.ile-de-france.developpement-durable.gouv.fr/veille-sociale-a392.html
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