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CHAPITRE 1

INTRODUCTION A
LA SENSIBILISATION

Introduction

Dans le cadre du métier d'agent de médiation, information, services (AMIS), la
sensibilisation au respect des regles est une compétence fondamentale. Elle repose sur la
capacité du professionnel a discerner et décoder des situations ou les normes sociales et
civigues ne sont pas respectées. L'intervention de I'AMIS implique une compréhension
profonde des dynamiques sociales et des comportements individuels sur le territoire
d'intervention. Cette sensibilisation ne se limite pas a une simple transmission
d'informations ; elle comprend I'établissement d'un dialogue constructif visant a prévenir
les conflits et a promouvoir la tranquillité au sein de la communauté.

La compétence a sensibiliser au respect des régles exige de I'agent une posture de tiers
neutre et impartial, un positionnement essentiel pour maintenir la confiance et garantir
efficacement la médiation sociale. C'est dans cette optique que I'AMIS doit étre en mesure
de créer des conditions propices au dialogue, a travers une écoute active qui permet de
distinguer les faits des opinions et des émotions. Le but ultime est d'amener chaque
individu a comprendre et a accepter les regles en vigueur, en passant par une explication
adaptée a chaque interlocuteur. Cette capacité a adopter un discours approprié et a créer
un environnement d'écoute ouverte est cruciale pour transformer un rappel des régles en
un moment d'apprentissage et de réflexion pour tous les participants.

En pratique, cela signifie que I'agent doit étre préparé a intervenir dans une variété de
contextes souvent imprévisibles, allant des espaces publics tels que les transports et les
quartiers résidentiels aux abords des établissements scolaires. Chaque situation demande
une analyse pertinente des regles spécifiques a ces environnements et un discernement
aigu pour identifier les actes d'incivilité ou de non-respect des normes. L'agent joue un rdle
clé dans la prévention des conflits en s'efforcant de transformer les incidents
potentiellement problématiques en opportunités de renforcer la cohésion sociale.
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Ainsi, la sensibilisation au respect des regles ne se limite pas a une imposition passive de
normes, mais constitue une stratégie proactive d'interaction sociale et une invitation a
chacun a participer pleinement a une communauté plus harmonieuse. Cette approche
nécessite de I'AMIS des compétences communicatives aiguisées et une compréhension
empathique, permettant de relever le défi de faciliter un changement positif dans les
comportements individuels et collectifs.

Explication du cours

La sensibilisation au respect des regles est un sujet essentiel dans le cadre des activités de
médiation sociale. Cette compétence vise a prévenir les comportements non conformes et
a promouvoir un environnement harmonieux. Elle repose sur la capacité a reconnaitre et a
comprendre les situations de non-respect des regles, a engager un dialogue constructif et a
favoriser la compréhension mutuelle.

Dans le contexte de la médiation sociale, la sensibilisation au respect des regles
commence par |'observation attentive des comportements et la détection des signes de
conflit potentiel. Par exemple, un agent de médiation dans un centre commercial pourrait
remarquer un groupe de jeunes qui devient bruyant et commence a perturber les autres
clients. En se présentant calmement et en engageant la conversation, I'agent peut rappeler
les regles du centre et pourquoi elles sont mises en place, tout en écoutant les doléances
des jeunes.

Une des techniques clés dans cette compétence est I'écoute active, qui implique de préter
attention aux préoccupations des individus, de reformuler leurs propos pour clarifier les
idées, et de poser des questions ouvertes qui encouragent un échange d'idées. Par
exemple, un médiateur travaillant dans un immeuble doit faire face a des plaintes entre
voisins. En écoutant activement, il peut découvrir que les tensions proviennent de
malentendus sur le bruit et peut travailler avec les résidents pour créer une compréhension
commune des reglements de I'immeuble.

Un autre aspect crucial est de distinguer les faits des opinions et des émotions. Cela
permet de gérer les situations de maniére neutre et impartiale, créant ainsi un climat de
confiance. Par exemple, au sein d’'une équipe de travail, il peut y avoir des tensions dues a
des comportements percus comme irrespectueux. En discutant avec chague membre, le
médiateur peut faire ressortir les préoccupations factuelles distinctes des interprétations
émotionnelles, facilitant ainsi une résolution constructive.

Les stratégies de communication joueront un réle critique dans le processus de
sensibilisation. Par exemple, I'utilisation de méthodes non violentes comme le jeu de réle
ou le feedback constructif peut aider les parties impliquées a comprendre les
conséquences de leurs actes et les bénéfices d’'un comportement respectueux. Un atelier
ou les participants échangent leurs réles, tels que celui d'un gardien d'immeuble et d'un
locataire, peut illustrer les défis et les perspectives de chacun, renforcant I'empathie et la
coopération.
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L'application de ces techniques peut étre illustrée par I'histoire fictive d’'un médiateur dans
une école qui réussit a rétablir la paix entre deux groupes d'éléves en conflit. Grace a ses
compétences en médiation, il organise une réunion pour que les éléves expriment leurs
points de vue, découvrant que le conflit est basé sur des rumeurs infondées. En rappelant
les regles de respect mutuel de I’école et en facilitant un dialogue ouvert, le médiateur
parvient a apaiser les tensions.

Enfin, la sensibilisation au respect des régles doit se faire dans un cadre éthique et
déontologique strict. Le médiateur doit étre conscient de ses propres limites et du besoin
de respecter la confidentialité, tout en sachant quand engager les relais compétents ou
référer le cas a des autorités plus appropriées.

Glossaire :

« Ecoute active : Technique de communication ol I'auditeur montre qu’il comprend
ce que l'autre dit, en reformulant et clarifiant son propos.

« Non-violence : Pratique de I'interaction sociale basée sur le respect et la paix.

« Empathie : Capacité a comprendre et partager les sentiments des autres.

« Déontologie : Ensemble de régles et de devoirs régissant une profession.

« Communication non verbale : Moyens de communication utilisant des gestes,
des expressions faciales et d'autres signes corporels.

-9
1« INTRODUCTION A LA SENSIBILISATION



SENSIBILISER AU RESPECT DES REGLES

Etude de cas

Dans I'étude de cas suivante, nous allons analyser la situation de Jules, un agent de
médiation, information et services (AMIS), qui est confronté a un probleme pratique ou il
doit appliquer les principes de sensibilisation au respect des regles.

Au cours de sa tournée quotidienne dans un centre commercial, Jules observe un groupe de
jeunes qui se rassemble autour d'une entrée secondaire, utilisant des skates et des
trottinettes de maniere inappropriée. Leur comportement cause des nuisances aux clients
et entrave I'acces, créant potentiellement un risque de sécurité.

Voici comment Jules applique les concepts de sensibilisation au respect des regles a cette
situation :

1. Observation et Analyse de la Situation : Jules repére cette situation de non-
respect des regles de bonne conduite et d'utilisation des espaces publics. Grace a
son observation attentive, il identifie les comportements problématiques et
I'impact sur le bon fonctionnement du centre commercial et la sécurité des
utilisateurs. Cela correspond a la premiére étape de la compétence, ou I'agent doit
repérer des situations inciviles.

2. Intervention et Dialogue : Jules s'approche du groupe, en adoptant une position
de tiers impartial, tel que discuté dans le référentiel. Il se présente et explique
calmement son réle en tant qu'AMIS. Utilisant les techniques de communication
interpersonnelle efficaces, il engage un dialogue avec les jeunes. Il écoute leurs
points de vue pour comprendre leur motivation et, a travers ce dialogue, il cherche
a établir un rapport de confiance.

3. Rappel des Regles et Explication de leur Importance : Une fois la
communication établie, Jules rappelle les régles relatives a I'utilisation des espaces
publics. Il expligue de maniére claire et adaptée I'importance de ces regles,
notamment en termes de sécurité et de confort pour tous les usagers. |l aide les
jeunes a distinguer les faits (les reégles) des opinions (leurs raisons de se
rassembler ici) et des sentiments (leur éventuel ressentiment face aux limitations
imposées).

4. Création des Conditions Favorables au Dialogue : Par son approche, Jules
réussit a créer un environnement ou les jeunes se sentent écoutés, ce qui, selon le
référentiel, contribue a la prévention des conflits. lls reconnaissent que leur
comportement peut poser probléme et acceptent de déplacer leur activité vers un
espace désigné pour les sports urbains.

5. Suivi et Evaluation de I'Intervention : Jules rend compte de son intervention a
sa hiérarchie, en soulignant a la fois le succes de la médiation immédiate et
I'importance de maintenir un suivi régulier pour éviter que les mémes problémes
ne se reproduisent. Cela démontre le cycle complet de I'application de la
compétence en sensibilisation, de I'observation initiale au suivi post-intervention.
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Cette étude de cas met en lumiere la maniere dont Jules utilise les principes du référentiel
pour transformer une situation potentiellement problématique en une opportunité
d'apprentissage et de respect des regles pour tous les partis impliqués. En appliquant les
théories étudiées dans un contexte pratique, les étudiants peuvent mieux comprendre
I'importance de chaque étape du processus de médiation sociale et sa pertinence dans le
maintien de I'harmonie sociale.
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A retenir

L'essentiel a retenir de ce chapitre est que sensibiliser au respect des regles repose sur
I'identification de situations ou les régles en vigueur ne sont pas respectées et sur la
capacité a adresser ces situations de maniere impartiale. Le processus implique d'analyser
la situation, de comprendre les perspectives des personnes concernées, et de créer un
environnement propice au dialogue. Le but est d'expliquer les regles de maniere adaptée
afin de prévenir les conflits et d'encourager la tranquillité. Une communication efficace,
adaptée aux erreurs et aux comportements incivils, est cruciale pour établir une
compréhension mutuelle et inciter au respect des régles.

Conclusion

La sensibilisation au respect des regles est une compétence essentielle pour le bon
fonctionnement des interactions sociales et professionnelles. En comprenant et en
respectant les régles établies, les individus contribuent a créer un environnement
harmonieux et s(r. L'importance d'expliqguer non seulement les régles mais aussi leur
raison d'étre aide les personnes a mieux les accepter et a les intégrer dans leur
comportement quotidien. Elle encourage un climat de confiance et de collaboration ou
chacun se sent respecté et valorisé. L'intégration de cette sensibilisation dans le cadre
d'une approche éducative et préventive permet d'éviter les conflits et de favoriser une
cohabitation harmonieuse.

Annexes

Voici une sélection rigoureuse de sources fiables en francais récentes, officielles ou
académiques, qui traitent de la sensibilisation au respect des régles, particulierement
orientée vers I’éducation et la lutte contre le tabou des regles. Chaque source est
accompagnée d'un résumé précis pour guider le lecteur :

- Régles Elémentaires - Sensibiliser au tabou des régles
Cette association propose de nombreux outils pédagogiques ainsi que des ateliers
en milieu scolaire pour sensibiliser aux regles comme un sujet normalisé et non
stigmatisé. Leurs interventions visent a briser les tabous et a instaurer une culture
commune sur la santé menstruelle, en informant aussi bien filles que garcons dés
le CM1. lls insistent sur I'importance d'une éducation inclusive pour un enjeu a la
fois de santé et d'égalité filles-garcons[5].

« Académie de Clermont-Ferrand - Expérimentation en colleges contre la
précarité menstruelle
Ce projet récent (mai 2024) décrit une expérimentation menée dans plusieurs
colleges pour lutter contre la précarité menstruelle, avec une forte dimension de
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sensibilisation aupres des éleves de 6e. Il s'agit d’'une démarche institutionnelle
visant a déconstruire le tabou autour des regles et a promouvoir I'accés a une
gestion adéquate de I’'hygiene menstruelle. Cela montre comment la sensibilisation
peut s’inscrire dans un cadre éducatif officiel[4].

« Organisation mondiale de la Santé - Sensibilisation et gestion de
I’hygiene menstruelle dans les écoles
Un rapport de 2022 de I’OMS rappelle que la sensibilisation a la santé menstruelle,
combinée a des mesures concrétes d’'acces a I'eau et au savon, diminue les
conséquences sanitaires négatives pour les jeunes filles. Le document insiste sur la
nécessité de briser les tabous dans les milieux éducatifs et communautaires pour
permettre une meilleure prise en charge de la santé menstruelle[3].

Ces ressources, accessibles en ligne pour la plupart, offrent un contenu a la fois théorique
et pratique sur la sensibilisation, particulierement dans le cadre scolaire, et démontrent
I'importance de I'éducation pour instaurer le respect des regles et lutter contre les
discriminations liées a la santé menstruelle. Elles sont récentes (entre 2022 et 2024) et
appuyées par des organismes reconnus, garantissant ainsi leur fiabilité pour un usage
étudiant.

https://www.publichealth.columbia.edu/file/8008/download?token=9qJgNzi5

https://www.univ-larochelle.fr/actualites/lassociation-etudiante-primrose-lutte-contre-la-
precarite-menstruelle/

https://www.who.int/europe/fr/news/item/27-05-2022-education-and-provisions-for-
adequate-menstrual-hygiene-management-at-school-can-prevent-adverse-health-
consequences

https://www.regleselementaires.com/actions/sensibiliser/
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