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    Avertissement


    Dans cet ouvrage, PEC signifie « Personne en conflit ».

  


  
Introduction


  Pourquoi la médiation pour gérer les conflits ?


  La question avait germé dans mon esprit d’enfant de 10 ans, quand j’assistais, impuissant, aux disputes de mes parents, tandis que les insultes fusaient et que la casserole de ratatouille finissait immanquablement sur le sol de la cuisine.


  « Comment peut-on en arriver là ? Pourquoi n’ont-ils pas trouvé les mots pour dire leur souffrance, pour trouver un compromis qui évite cette violence domestique ? »


  D’autres questions me sont venues au moment où j’ai dû devenir soldat : « Être armé et apprendre à tuer un ennemi ? N’y a-t-il pas d’autres façons de construire la paix ? »


  Plus tard, dans l’enseignement auprès d’enfants ou d’adolescents, la même question me taraudait : « Comment gérer autrement les conflits qu’en s’imposant ? Comment trancher si aucune règle n’est applicable ? »


  Depuis, j’ai appris la médiation. J’ai appris comment résoudre ce qui paraît violent, cristallisé et… insoluble.


  Aujourd’hui, c’est tous les jours avec mes quatre enfants que se dénouent les conflits et qu’ensemble nous trouvons des solutions.


  Mon expérience m’a fait comprendre la richesse que pouvait apporter un conflit s’il était bien géré. Car ce n’est pas le conflit en tant que tel qui est important, c’est surtout la manière dont on l’exploite.


  Le conflit exprime la vie et ses inéluctables évolutions. L’idéogramme chinois pour crise signifie en même temps « danger » et « opportunité ».
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    Crise


    Cet idéogramme est la résultante de l’association de deux idéogrammes,


    « Wei » danger + « Ji » opportunité, l’ensemble formant dans la langue chinoise le mot

    « Crise » ou « Conflit ».

  


  Le conflit cristallisé survient dans l’enlisement destructeur d’une crise. Quand la remise en cause devient agression, l’agression se mue en attaques et contre-attaques. C’est « l’escalade conflictuelle ».


  L’opportunité, c’est quand il y a une destruction « créative » de la crise, c’est-à-dire quand on arrive à trouver une solution gagnant-gagnant qui apporte un réel changement. Il faut donc passer par la crise, tout en la dépassant.


  
Éviter le conflit ?


  Chacun de nous n’a-t-il pas été en conflit avec quelqu’un durant sa vie ? Même Marshall Rosenberg, père de la Communication NonViolente a été en conflit, à l’école, avec sa famille. Et Martin Luther King ou Gandhi n’ont-ils pas été en conflit leur vie durant ? Oui, assurément. C’est donc la façon de résoudre le conflit qui importe : soit dans la spirale de violence et d’agressions, soit dans la recherche commune d’une solution amiable et novatrice. Nul doute que chacun doit se confronter au conflit, malgré ses peurs et ses doutes. Vouloir éviter le conflit revient souvent à le retrouver plus tard, sous une autre forme !


  Un ouvrage essentiellement pratique


  Ce petit ouvrage se veut pratique, simple d’accès et généraliste. Il doit permettre à tout un chacun de réfléchir sur la méthode qu’il emploie quand il est médiateur formel ou informel, entre voisins, avec des enfants ou entre collègues. Je vous propose un livre méthodologique et fonctionnel pour réussir les médiations interpersonnelles. Je l’ai construit autant sur ma pratique qu’avec mon expérience de formateur et d’intervenant en milieu universitaire ou social. Je parie qu’un fil rouge avec des repères fiables permet de mieux réussir. Nul doute que vous y trouverez des sources d’inspiration. Toutefois, pour les médiations nécessitant des notions juridiques, techniques, managériales, voire faisant intervenir de nombreux acteurs, ce livre sera insuffisant.


  De même, il ne traitera pas de l’attitude ou du savoir-être du médiateur, ni de la question de la légitimité. Il ne vous donnera aucun droit à en exercer la profession. Peut-être vous donnera-t-il la volonté de vous perfectionner en vous formant davantage.


  Finalement, je souhaite que ce livre vous permette de dépasser vos peurs pour gérer un conflit, et vous aide à réussir vos conciliations. J’ai plaisir à partager mon expérience de médiateur professionnel pour que ce mode de résolution devienne aussi pour vous un moyen de prévention des conflits. Ce livre se veut être ma contribution pour que chacun de nous puisse améliorer sa pratique et son quotidien, notamment avec ces huit clés que je considère être indispensables :


  
    
      1. La règle d’or : soyez neutre, bienveillant, garant du processus et des échanges.


      2. Préparez-vous, c’est tout cela de gagné !


      3. Posez un cadre rassurant, étape par étape.


      4. Cherchez et découvrez les besoins cachés.


      5. Mutualisez, pour un partage commun de la situation.


      6. Faites créer de multiples options.


      7. Faites comparer, puis accordez.


      8. Soyez un as de la communication.

    

  


  Chacune de ces clés sera développée dans les chapitres suivants.


  J’ai choisi de raconter quelques expériences, que vous trouverez dans des encadrés. Ces exemples véridiques ont été rendus anonymes pour des raisons évidentes de confidentialité vis-à-vis des PEC.


  Je vous souhaite une bonne lecture et une heureuse mise en pratique !


  
I.


  Respecter la règle d’or
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  Voici la règle qui est l’essence même de votre rôle de médiateur :


  
    Soyez bienveillant avec les personnes, neutre sur l’objet du conflit et garant du processus et des règles d’échanges.

  


  La médiation est un processus de communication. Or, la communication est complexe par nature et s’avère d’autant plus difficile en situation conflictuelle que des émotions, de l’incompréhension, voire des agressions s’en mêlent. En médiation, tous les aspects sont mutuellement interdépendants : objet(s) du conflit, enjeux, relation, message, contenu, syntaxe, positionnement, processus d’échange, histoire, sous-entendus, abstraction, pouvoirs et représentations… etc. Dès lors se pose la question : comment y voir clair ?


  Pour simplifier, il convient de distinguer prioritairement la question du Qui, du Quoi et du Comment. Cela va vous permettre, en tant que médiateur, d’être responsable surtout du Comment, tout en laissant aux PEC (le Qui) la responsabilité du Quoi.


  
    • Pour le Qui, veillez au respect de chacun et de la relation. La médiation est primordiale pour rétablir les liens, voire reconstruire les relations quand celles-ci se sont émoussées. Soyez donc ouvert, sans jamais déconsidérer les PEC ou leurs idées. Cherchez plutôt à reconnaître ce qu’il y a de positif chez vos partenaires. Soyez bienveillant, empathique.


    • Pour le Quoi, laissez aux PEC la responsabilité de l’objet de la discorde. Soyez impartial, qu’il s’agisse d’un malentendu, d’un problème ou d’un désaccord. Ne prenez pas les propos au premier degré, mais cherchez ce qu’ils cachent comme souffrance, comme frustration ou comme besoin. Soyez neutre…


    • Sur le Comment, usez de méthode et posez des repères car le conflit est souvent source de stress, de peur et d’incompréhension. Il convient donc de rassurer en pilotant les échanges. Soyez garant du processus et des règles de dialogue…

  


  Revenons-en aux trois principes de base.


  Être bienveillant avec les personnes


  En effet, les PEC sont « fragiles ». Elles se sentent agressées ou coupables. Elles réagissent souvent par déni, parfois en mettant la faute sur l’autre ou en trouvant des explications qui les dédouanent. Soyez empathique, sans a priori. Si elles vous agressent, c’est qu’elles savent qu’il est mieux de s’attaquer à vous plutôt qu’à l’autre PEC. Il convient alors de les accueillir. Développez votre sixième sens pour voir derrière les mots ce que vivent les personnes.


  
    Il m’est arrivé une fois de voir une collègue enseignante se faire agresser par un père qui refusait que son fils soit puni. Il est arrivé en trombe dans la classe et a commencé à avoir des mots durs devant vingt têtes blondes…


    Tout de suite, je lui ai proposé calmement de venir en parler en dehors de la classe, avec son enfant s’il le désirait… pour trouver une solution. Je lui ai montré que je voulais sincèrement comprendre pourquoi il était fâché.


    C’est alors qu’il m’a fait comprendre que son fils avait été agressé le matin même avec un couteau et que la punition, c’était la goutte de trop !


    Pour le dire, il fallait une personne qui ne le juge pas, qui ne prenne pas la défense des autres personnes impliquées et qui l’accepte avec sa vérité à lui, sans jugement… et qui propose de prendre un moment d’écoute et de compréhension… et ce dans un cadre propice !

  


  En médiation, il ne faut ni conseiller, ni évaluer, ni soutenir, ni interpréter, ni enquêter. Il faut juste comprendre avec empathie, en se mettant à la place de l’autre. Un exercice vous est proposé à cet effet dans le chapitre VIII.


  En outre, l’écoute empathique est un art qui se perfectionne sans arrêt, année après année. Elle dépend en effet de la conscience que l’on se porte ou que l’on porte à autrui.


  
Être neutre sur l’objet du conflit


  Nous avons appris depuis notre plus tendre enfance que nous devons avoir un avis sur tout. On nous a poussés à être « pour ceci » ou « contre cela » et à développer notre esprit critique. Et voilà qu’en médiation, il faut être neutre !


  En tant que médiateur, dans un premier temps, vérifiez que les questions du conflit ne sont pas essentiellement du domaine juridique ou ne se réfèrent pas à des règles écrites. Vous ne devriez en effet traiter que les questions relevant prioritairement du domaine des intérêts, des habitudes et des représentations.


  Si l’objet se situe dans la première catégorie, nul doute que vous devrez orienter votre interlocuteur vers un homme de loi. Mais, avant cela, une écoute patiente et attentive est nécessaire, car parfois la colère rend aveugle et les procédures juridiques sont longues. Souvent aussi, les PEC parlent d’injustice, de lois bafouées, de promesses non tenues… Est-ce vraiment le cas ? Ne s’agit-il pas plutôt d’intérêts mal compris ou de problèmes relationnels non réglés ?


  
    J’ai géré une fois une médiation dont le demandeur m’a présenté une pile de lettres entre la régie, son avocat et son voisin. Or, la question était surtout liée à une rupture de relation. Les voisins ne se parlaient plus depuis trois ans, depuis que l’un d’eux avait loué son logement deux mois durant à des personnes qui faisaient la fête jusqu’à point d’heure.


    Une fois que nous avons pu mettre le doigt sur l’origine de la rupture relationnelle, ils ont été d’accord pour se parler si un problème devait à nouveau surgir.


    Plus aucune démarche juridique n’a alors été nécessaire.

  


  Être garant du processus et des règles d’échange


  Les personnes en conflit sont plongées dans la confusion. Confusion d’émotions, de doutes, de pensées parasites, de projections. Elles sont dans le vif de la réaction, souvent à chaud.
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