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Concours : Titre Pro Agent Médiation Information Service

Reference : 144_9_1

Compétence : Analyser des situations vécues et rendre compte de son activité

Chapitre : Méthodes d'Analyse Critique

Introduction

Dans le cadre professionnel des agents de médiation, les compétences analytiques

occupent une place fondamentale. Comprendre et analyser les situations vécues est

indispensable pour tirer des enseignements pratiques et améliorer ses interventions

futures. Dans un environnement où les relations humaines sont au cœur des activités,

savoir examiner les événements passés permet non seulement de progresser

individuellement, mais aussi de contribuer efficacement à l'efficacité collective de l'équipe.

Être capable d'analyser ses actions et interactions requiert de prendre du recul pour

distinguer les faits des ressentis personnels ou des perceptions des autres impliqués. Cela

implique de cultiver une objectivité qui permet de mieux cerner les éléments déterminants

de chaque intervention. Cette démarche se révèle cruciale pour identifier les réussites et

les axes d'amélioration. Elle constitue également un levier de motivation et de

développement personnel et professionnel, en encourageant une remise en question

constructive et continue.

En outre, la restitution de ces analyses, que ce soit oralement ou par écrit, joue un rôle

essentiel dans le suivi et l'amélioration des pratiques. Rendre compte de ses interventions

ne se limite pas à un simple rapport d'activité, mais s'inscrit dans une dynamique de travail

collaboratif et d'échange. Cette transparence dans le partage d'expériences favorise un

climat de confiance au sein des équipes et permet d'adopter des stratégies concertées et

adaptées aux besoins du terrain.

Ainsi, l'apprentissage des méthodes d'analyse critique se positionne comme une

compétence transversale nécessaire à la profession. Elle permet de décoder les

événements, d'anticiper les problématiques similaires, et contribue à l'amélioration

continue des processus de médiation. En se formant à ces outils analytiques, l'agent de

médiation enrichit son arsenal de compétences et se dote d'un véritable atout pour

naviguer dans les complexités des interactions humaines et institutionnelles.

Explication du cours

Introduction aux Méthodes d'Analyse Critique
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ANALYSER DES SITUATIONS VÉCUES ET RENDRE COMPTE DE SON ACTIVITÉ

L'analyse critique est une compétence essentielle pour les agents de médiation,

information et services (AMIS). Cette compétence leur permet de prendre du recul par

rapport aux situations qu'ils rencontrent et d'en évaluer les facteurs déterminants. Non

seulement cela leur permet d'améliorer leur pratique professionnelle, mais également de

contribuer à un retour d'information utile pour les organisations pour lesquelles ils

travaillent. Dans cette partie, nous allons explorer les méthodes d'analyse critique de

manière détaillée, en illustrant ces méthodes par des cas pratiques et des exemples

concrets.

Identification des Facteurs Déterminants d'une

Situation

Pour analyser une situation de manière critique, il est primordial d'identifier ses facteurs

déterminants. Ces facteurs sont les éléments qui influencent fortement la manière dont

une situation se développe.

Exemple : Imaginons un conflit dans un centre commercial entre un groupe d'adolescents

et un agent de sécurité. Un agent AMIS doit identifier les facteurs qui ont conduit à

l'escalade : les adolescents pourraient avoir ressenti de l'injustice suite à une confiscation

de leur skate-board, ou l'agent de sécurité pourrait avoir utilisé un ton trop autoritaire.

Pour identifier ces facteurs, une approche structurée pourrait comprendre l'écoute des

différentes parties, l'observation des actions et comportements avant et pendant l'incident,

et la prise en compte de l'environnement et du contexte.

Distinction entre Faits, Opinions, et Ressentis

Une analyse critique exige de séparer les faits objectifs des opinions personnelles et des

ressentis émotionnels. Cette distinction est cruciale pour comprendre les événements de

manière objective et déterminer la meilleure marche à suivre.

Scénario Hypothétique : Dans une réunion avec des partenaires communautaires, un agent

AMIS perçoit des tensions quant à la manière dont un récent projet a été géré. Les faits

pourraient inclure les dates de réunions organisées, le budget alloué et les résultats

mesurables. En revanche, les ressentis des participants incluent leur frustration ou leur

satisfaction face à la communication dans le projet. Les opinions peuvent varier quant à

l'efficacité des méthodes employées.

Évaluation de la Pertinence des Actions

Une fois les événements analysés, il est essentiel d'évaluer la pertinence des actions

entreprises. Cela implique de comprendre si les actions étaient appropriées pour atteindre

les objectifs visés et d'identifier les points forts ainsi que les axes de progrès.
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ANALYSER DES SITUATIONS VÉCUES ET RENDRE COMPTE DE SON ACTIVITÉ

L'analyse critique est une compétence essentielle pour les agents de médiation,

information et services (AMIS). Cette compétence leur permet de prendre du recul par

rapport aux situations qu'ils rencontrent et d'en évaluer les facteurs déterminants. Non

seulement cela leur permet d'améliorer leur pratique professionnelle, mais également de

contribuer à un retour d'information utile pour les organisations pour lesquelles ils

travaillent. Dans cette partie, nous allons explorer les méthodes d'analyse critique de

manière détaillée, en illustrant ces méthodes par des cas pratiques et des exemples

concrets.

Identification des Facteurs Déterminants d'une

Situation

Pour analyser une situation de manière critique, il est primordial d'identifier ses facteurs

déterminants. Ces facteurs sont les éléments qui influencent fortement la manière dont

une situation se développe.

Exemple : Imaginons un conflit dans un centre commercial entre un groupe d'adolescents

et un agent de sécurité. Un agent AMIS doit identifier les facteurs qui ont conduit à

l'escalade : les adolescents pourraient avoir ressenti de l'injustice suite à une confiscation

de leur skate-board, ou l'agent de sécurité pourrait avoir utilisé un ton trop autoritaire.

Pour identifier ces facteurs, une approche structurée pourrait comprendre l'écoute des

différentes parties, l'observation des actions et comportements avant et pendant l'incident,

et la prise en compte de l'environnement et du contexte.

Distinction entre Faits, Opinions, et Ressentis

Une analyse critique exige de séparer les faits objectifs des opinions personnelles et des

ressentis émotionnels. Cette distinction est cruciale pour comprendre les événements de

manière objective et déterminer la meilleure marche à suivre.

Scénario Hypothétique : Dans une réunion avec des partenaires communautaires, un agent

AMIS perçoit des tensions quant à la manière dont un récent projet a été géré. Les faits

pourraient inclure les dates de réunions organisées, le budget alloué et les résultats

mesurables. En revanche, les ressentis des participants incluent leur frustration ou leur

satisfaction face à la communication dans le projet. Les opinions peuvent varier quant à

l'efficacité des méthodes employées.

Évaluation de la Pertinence des Actions

Une fois les événements analysés, il est essentiel d'évaluer la pertinence des actions

entreprises. Cela implique de comprendre si les actions étaient appropriées pour atteindre

les objectifs visés et d'identifier les points forts ainsi que les axes de progrès.

Exemple Concret : Après une intervention visant à apaiser un désaccord dans une

résidence, un agent AMIS utilise l'analyse critique pour évaluer si les méthodes de

médiation employées ont été efficaces pour rétablir le dialogue entre les locataires.

Définition des Axes de Progrès

Les résultats de l'analyse critique doivent se traduire par des enseignements et des

orientations pour améliorer les actions futures. Les agents doivent être capables d'identifier

les points qui nécessitent une amélioration pour renforcer leur efficacité.

Exemple Hypothétique : Suite à une évaluation critique, un agent AMIS réalise que son

intervention aurait été plus efficace s'il avait davantage impliqué les témoins de l'incident.

Pour l'avenir, il pourrait chercher à intégrer plus activement les personnes présentes dans

la résolution des conflits.

Présentation des Résultats d'Analyse

La capacité à présenter les résultats d'une analyse de manière structurée et factuelle est

une compétence essentielle. Cela comprend la rédaction de rapports, la préparation de

présentations orales et la communication d'observations de manière concise.

Exemple Concret : Un agent AMIS présente un rapport à ses supérieurs, détaillant les

conflits récurrents qu'il a observés dans un quartier donné, les solutions proposées et leurs

effets.

Définitions et Glossaire

Facteur Déterminant : Élément ayant une influence significative sur le

développement d'une situation.

Fait : Élément objectif et vérifiable, distinct des opinions ou ressentis personnels.

Opinion : Jugement ou point de vue personnel, qui peut varier d'une personne à

l'autre.

Ressenti : Perception émotionnelle subjective d'une situation par un individu.

Axe de Progrès : Orientation identifiée pour l'amélioration des pratiques futures.

L'application rigoureuse de méthodes d'analyse critique permet aux agents AMIS de

développer une compréhension approfondie des situations rencontrées, de tirer des

enseignements pour leur pratique professionnelle, et de contribuer positivement à la

résolution des conflits et à la promotion d'un environnement de vie harmonieux.

Étude de cas
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Pour mieux comprendre comment analyser des situations vécues et rendre compte de son

activité, envisageons une étude de cas pratique autour d'un conflit interpersonnel survenu

dans un quartier résidentiel.

Étude de cas : Conflit dans un quartier résidentiel

Contexte de la situation :

Lors d'une ronde de routine dans un quartier, un agent de médiation, nommé Antoine, est

informé par un résident d’un conflit en cours entre deux voisins au sujet du bruit excessif

généré par des rénovations domiciliaires. Antoine décide d'intervenir pour apaiser la

situation.

Déroulement de l'intervention :

1. Prise de contact et observation :

Antoine arrive sur les lieux et observe que la situation est tendue, avec des

échanges verbaux animés entre les deux parties.

Il garde une distance de sécurité pour évaluer l'environnement et éviter de

s'exposer inutilement à des risques.

Il remarque que d'autres voisins s'approchent, probablement curieux mais

potentiellement amplificateurs de la tension.

2. Intervention :

Après avoir évalué le moment opportun, Antoine s'avance vers les deux

parties, se présente poliment en tant qu'agent de médiation, et explique

son rôle de tiers impartial.

Il invite chaque partie à exprimer ses préoccupations, en s'assurant qu'ils

écoutent également le point de vue opposé.

3. Facilitation du dialogue :

Antoine utilise les techniques de communication interpersonnelle pour

reformuler les doléances de chaque voisin, aidant à clarifier les faits tout

en dissipant les émotions exacerbées.

Il rappelle calmement aux parties qu'il est là pour aider à trouver un terrain

d'entente sans imposer de solution.

4. Résolution :

En incitant à la discussion sur les solutions possibles, Antoine encourage

les voisins à convenir des heures où les travaux de rénovation peuvent être

réalisés sans perturber la quiétude du voisinage.

La proposition est acceptée par les deux parties, et Antoine conclut son

intervention en les remerciant pour leur ouverture et leur volonté de

collaborer.

Analyse de la situation et compte-rendu :

Identification des facteurs déterminants :

Antoine identifie que le manque de communication préalable entre les

voisins et le non-respect des horaires convenus ont été des éléments

déclencheurs de ce conflit.

Retour d'expérience :

Dans le cadre d’une réunion de débriefing avec ses collègues, Antoine

partage son expérience en insistant sur l'importance d'une observation

attentive des signes de tension pour intervenir au bon moment.

Il souligne l’efficacité des techniques de reformulation pour favoriser la

compréhension mutuelle et propose de renforcer ces compétences par une

formation continue.

Lien avec le référentiel :

Cet exemple illustre concrètement l'application des méthodes d'analyse critique comme

détaillé dans le référentiel de compétences de l'agent de médiation. Lors de l’intervention,

Antoine a su discerner faits et ressentis, analyser de façon objective la situation et

dialoguer efficacement pour faciliter une solution acceptable. Dans le processus de rendu

compte, Antoine a pu identifier ses compétences mobilisées, ses points forts et ses axes

d’amélioration, contribuant ainsi à une amélioration continue de ses actions. Cela met en

lumière le besoin d’une analyse régulière des pratiques pour garantir la qualité et

l’efficacité des interventions de médiation sociale.

Support de synthèse

L'analyse critique des situations vécues est une étape clé pour développer ses

compétences professionnelles. Elle permet d'améliorer les pratiques, d'identifier les axes

de progrès et de contribuer à l'amélioration continue des activités de l'organisation.

Voici une représentation sous forme de carte mentale pour structurer les méthodes

d'analyse critique :

diagram
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La proposition est acceptée par les deux parties, et Antoine conclut son

intervention en les remerciant pour leur ouverture et leur volonté de

collaborer.

Analyse de la situation et compte-rendu :

Identification des facteurs déterminants :

Antoine identifie que le manque de communication préalable entre les

voisins et le non-respect des horaires convenus ont été des éléments

déclencheurs de ce conflit.

Retour d'expérience :

Dans le cadre d’une réunion de débriefing avec ses collègues, Antoine

partage son expérience en insistant sur l'importance d'une observation

attentive des signes de tension pour intervenir au bon moment.

Il souligne l’efficacité des techniques de reformulation pour favoriser la

compréhension mutuelle et propose de renforcer ces compétences par une

formation continue.

Lien avec le référentiel :

Cet exemple illustre concrètement l'application des méthodes d'analyse critique comme

détaillé dans le référentiel de compétences de l'agent de médiation. Lors de l’intervention,
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dialoguer efficacement pour faciliter une solution acceptable. Dans le processus de rendu
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d’amélioration, contribuant ainsi à une amélioration continue de ses actions. Cela met en

lumière le besoin d’une analyse régulière des pratiques pour garantir la qualité et

l’efficacité des interventions de médiation sociale.

Support de synthèse

L'analyse critique des situations vécues est une étape clé pour développer ses

compétences professionnelles. Elle permet d'améliorer les pratiques, d'identifier les axes

de progrès et de contribuer à l'amélioration continue des activités de l'organisation.

Voici une représentation sous forme de carte mentale pour structurer les méthodes

d'analyse critique :

diagram
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Pour effectuer une analyse critique efficace, il est essentiel de bien comprendre chaque

étape de la carte mentale.

1. Facteurs Déterminants : Commencez par identifier les acteurs clés impliqués

dans la situation et évaluer le contexte global.

2. Retrait et Réflexion : Prenez du recul par rapport aux événements, ce qui vous

permettra de distinguer plus facilement les faits objectifs des ressentis personnels

et de ceux des autres.

3. Évaluation Pertinence : Analysez les actions entreprises pour évaluer si elles ont

été appropriées et si elles ont permis d'atteindre les résultats attendus.

4. Identification Points Forts : Repérez ce qui a bien fonctionné et comment

capitaliser sur ces succès pour des futures interventions.

5. Axe de Progrès : Identifiez les zones nécessitant des améliorations et planifiez

des actions correctrices.

6. Rendre Compte : Assurez-vous que vos rapports ou comptes rendus de situation

respectent les règles déontologiques et sont clairs et précis pour permettre un suivi

à long terme.

Cette approche structurée facilitera une compréhension approfondie des situations vécues

et favorisera un apprentissage continu.

À retenir

Analyser des situations vécues et rendre compte de son activité requiert une approche

structurée qui permet de distinguer objectivement les faits des ressentis. Dans cette

démarche, il est crucial de prendre du recul pour évaluer la pertinence de ses actions par

rapport aux objectifs visés. Une méthode efficace pour mener cette analyse est

l'application du processus QQOQCCP (Qui ? Quoi ? Où ? Quand ? Comment ? Combien ?

Pourquoi ?), qui aide à structurer l'information de manière factuelle et précise. Cet exercice

d'analyse vise à identifier les points forts et les axes d'amélioration de chaque intervention,

facilitant ainsi la réalisation future de médiations et l'amélioration des services sur le

terrain. En respectant les règles déontologiques, rendre compte de ses interventions soit

oralement soit par écrit permet également un suivi qualitatif des activités de médiation.

Cette pratique, essentielle dans le processus même de la médiation, contribue à enrichir

les compétences des médiateurs tout en assurant une amélioration continue de leur

pratique professionnelle.
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Pour effectuer une analyse critique efficace, il est essentiel de bien comprendre chaque

étape de la carte mentale.

1. Facteurs Déterminants : Commencez par identifier les acteurs clés impliqués

dans la situation et évaluer le contexte global.

2. Retrait et Réflexion : Prenez du recul par rapport aux événements, ce qui vous

permettra de distinguer plus facilement les faits objectifs des ressentis personnels

et de ceux des autres.

3. Évaluation Pertinence : Analysez les actions entreprises pour évaluer si elles ont

été appropriées et si elles ont permis d'atteindre les résultats attendus.

4. Identification Points Forts : Repérez ce qui a bien fonctionné et comment

capitaliser sur ces succès pour des futures interventions.

5. Axe de Progrès : Identifiez les zones nécessitant des améliorations et planifiez

des actions correctrices.

6. Rendre Compte : Assurez-vous que vos rapports ou comptes rendus de situation

respectent les règles déontologiques et sont clairs et précis pour permettre un suivi

à long terme.

Cette approche structurée facilitera une compréhension approfondie des situations vécues

et favorisera un apprentissage continu.

À retenir

Analyser des situations vécues et rendre compte de son activité requiert une approche

structurée qui permet de distinguer objectivement les faits des ressentis. Dans cette

démarche, il est crucial de prendre du recul pour évaluer la pertinence de ses actions par

rapport aux objectifs visés. Une méthode efficace pour mener cette analyse est

l'application du processus QQOQCCP (Qui ? Quoi ? Où ? Quand ? Comment ? Combien ?

Pourquoi ?), qui aide à structurer l'information de manière factuelle et précise. Cet exercice

d'analyse vise à identifier les points forts et les axes d'amélioration de chaque intervention,

facilitant ainsi la réalisation future de médiations et l'amélioration des services sur le

terrain. En respectant les règles déontologiques, rendre compte de ses interventions soit

oralement soit par écrit permet également un suivi qualitatif des activités de médiation.

Cette pratique, essentielle dans le processus même de la médiation, contribue à enrichir

les compétences des médiateurs tout en assurant une amélioration continue de leur

pratique professionnelle.

Conclusion

Pour analyser de manière critique une situation vécue, il est essentiel d'adopter une

démarche méthodologique structurée qui permette de décomposer et d'évaluer les

différentes dimensions d'une situation donnée. Cette approche permet non seulement de

mieux comprendre les événements et les interactions, mais aussi de se préparer à des

situations similaires à l'avenir.

1. Observation : Commencez par une observation active et objective de la situation.

Notez les faits sans jugements et assurez-vous de bien comprendre le contexte

dans lequel ils se produisent.

2. Interprétation : Analysez et interprétez ces faits en les reliant aux théories ou

concepts pertinents que vous avez étudiés. Cherchez à comprendre les causes

sous-jacentes des événements observés.

3. Contextualisation : Mettez les faits en perspective en tenant compte des

éléments contextuels tels que l'environnement social, économique et culturel. Cela

vous aidera à comprendre les dynamiques de pouvoir et les intentions des

différents participants.

4. Évaluation : Appréciez la situation en considérant les implications de vos

constatations. Évaluez les conséquences des actions prises et appréciez si elles

étaient appropriées et efficaces.

5. Réflexion : Prenez un moment pour réfléchir à comment l'expérience vous a

affecté personnellement et professionnellement. Tirez des leçons de cette analyse

critique pour améliorer vos futures interventions.

6. Retour d'expérience : Partagez vos découvertes et réflexions avec vos collègues

et supérieurs. Le feedback reçu peut enrichir votre analyse et offrir des

perspectives supplémentaires.

En adoptant ces méthodes d'analyse critique, cela permettra non seulement d'améliorer la

compréhension des situations vécues mais aussi d'optimiser la prise de décision et

d'ajuster les pratiques professionnelles de manière plus éclairée et réflexive. C'est par

cette rigueur dans l'analyse et le partage des connaissances que l'on parvient à un

apprentissage continu et à une professionnalisation accrue dans le métier.
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→ Disponible via Erudit.org ou les bases de données universitaires francophones.

[Méthode opérationnelle] Fiche "Analyser les incidents critiques" (Self-
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environnements à risques (tunnels routiers). Présente une grille d'identification des
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[Article théorique] "Utilisation de la méthode des incidents critiques dans
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Chapitre 4 consacré aux "chocs culturels" comme analyseurs des représentations.
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[Vidéo pédagogique] Université de Genève - "L'analyse des pratiques

professionnelles" (chaîne UNIGE).

Bien que datant de 2019, ce webinaire décrit des méthodes d'analyse réflexive
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⚠  Vérification requise

Les PDF cités ([2][3][5]) nécessitent un accès institutionnel via des plateformes comme

Cairn ou Erudit. Privilégier les moteurs de recherche académiques (Google Scholar filtré par

date) avec les mots-clés "méthode incident critique" + "analyse pratique professionnelle".

https://fr.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9thode_des_incidents_critiques

https://ergonomie-self.org/wp-content/uploads/2019/03/acte-138-self-2018.pdf

https://www.erudit.org/fr/revues/ef/2010-v38-n1-ef3866/039977ar.pdf

https://www.prevention-medicale.org/formations-outils-et-methodes/methodes-de-

prevention/Approche-par-processus/analyse-critique-processus

https://www.recherche-

qualitative.qc.ca/documents/files/revue/edition_reguliere/numero36/rq-36-1-deslauriers-et-

al.pdf


