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Conseil scientifique
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La médiation en entreprise

ensemble, quel que soit leur

tatut, les désaccords sont

fréquents et tout a fait nor-
maux.
Il peut s’agir de conflits portant
sur les valeurs, les intéréts, les
informations  différentes mais
aussi sur les préjugés relatifs a
I"histoire des individus.
Le conflit a une mauvaise réputa-
tion dans notre société francaise.
Bien souvent, a tort, nous le
fuyons, I'évitons car il fait peur.
Pourtant, il est normal que nos
raisonnements, perceptions ou
priorités divergent parfois.
En outre, I'évitement du conflit
envenime souvent les émotions et
les tensions.
La médiation telle qu’elle est pré-
sentée ici, permet non seulement
d’apaiser les tensions mais aussi
de donner aux personnes concer-
nées les compétences pour mieux
communiquer a l'avenir: recevoir
une critique, donner son avis, faire
part de son désaccord ou de son
mécontentement. Mais  aussi,
demander de I'aide, faire et rece-
voir un compliment.

I:rsque des individus travaillent

A qui s’adresse-t-elle?

A tous les acteurs de I'entreprise.
Il peut s’agir de deux collegues,
mais aussi d’un collaborateur et

d’'un  hiérarchique, de deux
«clans», de deux équipes ou
services. Ainsi la médiation peut se
mener individuellement ou collec-
tivement.

Pour quelles situations ?
Lorsque les tensions sont naissan-
tes ou anciennes. Lorsque la com-
munication est rompue ou mainte-
nue.

Quels sont les conditions né-

cessaires ?

La premiere condition est la volon-
té de sortir du conflit.

C'est d'ailleurs ce qui va étre éva-
lué dans la phase initiale lors des
entretiens individuels.

L'autre condition nécessaire pour
avancer dans la médiation est bien
sir I'état physique et psychologi-
que des individus. Si un salarié est
en état de stress chronique, on
conseillera avant tout a la per-
sonne de consulter le médecin
traitant ou le médecin du travail et
éventuellement de se soigner
avant de démarrer ce travail.

La troisieme condition est que le
médiateur soit totalement neutre.
C’est pourquoi il est conseillé de
faire appel a un expert extérieur a
I'entreprise.

Pour finir, il est essentiel de se
donner du temps. Le conflit ne se
résout pas comme on répare une
machine. Si la démarche est lon-
gue pour certaines situations, les
résultats n’en seront pas moins
bons.

Quels sont les objectifs ?
L'objectif principal de la médiation
est de permettre aux protagonis-
tes de mieux communiquer, voire
de re-communiquer.

Il est important de préciser que la
médiation n’est pas un outil d’ar-
bitrage. Il ne s’agit pas de trancher
pour savoir qui a raison ou qui a
tort. Il est question d’aider cha-
cune des personnes concernées a
mieux exprimer son point de vue
et mieux écouter et comprendre la
perception de la personne avec
qui elle est en conflit.

Quelles sont les étapes de la
médiation ?

La phase 1
Dans un premier temps, le média-
teur va rencontrer individuelle-
ment chaque personne concernée
par le conflit. Il va aussi demander
a s’entretenir avec d’autres per-
sonnes qui connaissent I'histori-
que de I'entreprise, qui travaillent
dans le méme service, qui mana-
gent... Etc.
L'objectif de cette premiére phase
est de comprendre le vécu et le
point de vue de chaque partie. Il
s’agit aussi de définir si le pro-
bléeme est organisationnel (clarté
dans les fiches de poste, commu-
nication générale, équité... etc.) ou
de l'ordre de la qualité de la com-
munication (refus d’écouter le
collegue, sentiment d’injustice,
conflit de valeurs).
Le médiateur va aussi évaluer la
motivation de chacun a sortir du
conflit, a participer a la médiation
(aprés en avoir défini les objectifs
et les moyens). Il va évaluer égale-
ment son niveau de stress.
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La phase 2

Le deuxieme temps de médiation démar-
rera si chacun accepte la démarche et est
en état physique et psychologique de
continuer.

L'objectif est de travailler individuelle-
ment avec chacun des protagonistes sur
des situations de tension vécues afin de
définir et de mieux formuler ses besoins,
ses incompréhensions, ses difficultés, ses
blessures (relatives au conflit).

Il s’agit d’un travail de communication et
d’affirmation de soi pour mieux se faire
comprendre et rester systématiquement
dans le « factuel ».

La phase 3

La encore, cette étape est possible a la
seule condition que tout le monde soit
toujours volontaire et motivé.

Il s’agit de la médiation a proprement
parler. Les deux parties seront regues en
méme temps par le médiateur et pour-
ront échanger sur les points qui auront
été travaillés au préalable en phase 2.

Le médiateur aidera chacun a formuler
les points a aborder, reformulera si be-
soin. Il jouera le role de « facilitateur ».

De plus, cette étape va aussi permettre
de s’accorder sur des moyens ou outils
de prévention des tensions pour I'avenir
(ex: créer un temps d’échange pour se
donner des précisions, s’assurer que
'information est la méme..., ou encore
définir les fiches de postes, le partage
des taches).

Pour chacune des trois phases, il peut y
avoir plusieurs entretiens individuels ou
collectifs (c’est souvent le cas en phase
2).

Apres ce travail, le médiateur pourra
venir consolider ou prendre des nouvel-
les des acteurs quelques mois plus tard.

Pour conclure, la médiation est un outil
qui fonctionne tant en amont qu’au
cceur des tensions. Si I'on se donne le
temps et que I'on procéde étape par
étape, les tensions s’apaisent. Alors, les
acteurs de I'entreprise peuvent avoir des
désaccords et s’exprimer sans souci,

pour avancer ensemble. .
Marie Trillet, psychologue

> parole de psy

Bien souvent, les patients arrivent en consulta-
tion chez le psychologue avec le souhait de tra-
vailler, de renforcer I'estime de soi. Il s’agit alors
de cultiver positivement la valeur que I'on s’ac-
corde.

Pour atteindre cet objectif, j'ai souvent observé
que le développement de la bienveillance envers
soi est un outil miraculeux. De plus, il permet de
faire évoluer d’autres savoir-faire ou savoir-étre
comme la communication assertive, la bienveil-
lance envers autrui, la gestion des émotions et la
capacité a étre dans I'instant présent. Rien que
cal

La bienveillance envers soi :

un outil miraculeux

Pour commencer, il faut définir la bienveillance
envers soi : savoir prendre soin de soi, mieux se
connaitre, mieux accepter ses défauts. Assez
simple a définir mais plus complexe a mettre en
place.

Nos parents (aussi bons soient-ils) et I’école ne
nous ont pas enseigné la bienveillance envers
nous méme. Par exemple lorsqu’un enfant fait
une erreur, on le corrige, on le critique parfois
on le punit et si I'erreur se reproduit, il arrive
gu’on le stigmatise (« il est maladroit, elle est
nulle en math, il ne rend jamais service »...).
C’est ainsi que notre société pense amener I'in-
dividu a étre meilleur.

Ainsi en grandissant, nous avons intégré certai-
nes croyances sur nous méme ainsi que des re-
flexes : on se juge (ex « je suis un bon a rien »),
on se culpabilise (ex : « je n"aurais pas d{ agir
ainsi »), on s'impose des choses (ex « je dois étre
a la hauteur », « ma maison doit étre propre »).
Une collégue m’a dit un jour « les paroles enten-
dues dans notre enfance deviennent les petites
pensées que nous avons dans la téte ».

Je vous propose, pour démarrer, deux exercices
trés utiles :

Surveiller son dialogue intérieur
Munissez-vous d’un petit carnet que vous garde-
rez avec vous et sur lequel, pendant plusieurs
mois, vous noterez toutes les situations ol vous
n’avez pas été bienveillant avec vous-méme. Par
exemple les petites pensées qui vous traversent
I’esprit quand on vous fait une critique (ex : je
suis nulle ou personne ne me comprend...) ou
encore quand vous étes en retard (ex : je suis
nulle, je suis la seule a ne pasy arriver...).

Pourquoi cultiver la bienveillance envers soi ?

Vous pourrez ainsi observer toutes ces pensées
malveillantes qui ne nous aident en rien dans un
moment de stress. Vous pouvez aussi noter dans
votre carnet les émotions associées a ces pen-
sées. Bien souvent les émotions négatives
comme la colére, la tristesse, la culpabilité ou la
honte sont plus liées aux pensées que nous
avons sur nous méme qu’a la situation initiale.
En d’autres termes, lorsque nous sommes en
retard quelque part, par exemple, le stress res-
senti est plus lié a I'interprétation que nous
avons de ce retard (ex « tout le monde va penser
gue je ne suis pas sérieux », « étre en retard
c’est impoli ») qu’au retard lui-méme.

Ensuite, lorsque vous serez plus en alerte sur ces
pensées, vous pourrez réfléchir a leur poids et
surtout a leur véracité. Si nous reprenons
I’exemple du retard stressant : « est-ce que
TOUT LE MONDE va penser que je ne suis pas
sérieux ? », « si certains pensent cela, ont-ils
raison ? », « suis-je obligé de me torturer avec
cette idée ? ». Ces questionnements vous per-
mettront peut-étre de réduire I'inconfort pré-
sent a ce moment.

Observer ses émotions

Vous pouvez aussi préter attention aux émotions
négatives. Il s’agit juste d’observer les effets,
I'inconfort de ces sensations. Etre bienveillant,
c’est prendre conscience de ce que nous ressen-
tons et pratiquer I'auto-compassion. Il n’est pas
guestion de s’apitoyer sur son sort, mais simple-
ment d’observer les réactions de notre corps, et
de prendre conscience que cela est désagréable.
Plus tard, vous aurez peut-étre envie de vous
« envelopper », de vous consoler de cet état
déplaisant.

De nombreux exercices permettent de dévelop-
per cette bienveillance envers soi et je conseille
vivement la mise en pratique. Le « Petit cahier
d’exercices de bienveillance envers soi » d’Anne
Van Stappen aux Editions Jouvance permet no-
tamment de s’entrainer.
Néanmoins si je devais ne citer qu’une seule
référence, je vous conseillerais sans hésiter le
livre « S’aimer » de Kristin Neff (psychologue
américaine, professeur de |'université du Texas a
Austin). Ce livre ouvre les portes de I'auto-
compassion, pour se réconcilier avec soi-méme
et étre son meilleur ami. L’auteure puise dans
ses recherches mais aussi dans sa propre vie
pour proposer des outils de développement de
bienveillance envers soi et auto-compassion.
Marie Trillet, psychologue

Adresse du Centre EIPAS :
16E rue Gaultier de Biauzat
63000 Clermont-Fd

Contact
E-mail : contact@eipas.org

Pour un rendez-vous de consultation : 04 73 70 76 91
Pour vous inscrire a une formation : 06 37 89 50 13

Pour tout autre renseignement : 06 37 89 50 13

Consultez WWW.eipas.org
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Prochains
ateliers

au Centre EIPAS (16E rue Gaultier de Biauzat 63000 Clermont-Fd)

en 4 séances de 2h de 18h a 20h

Atelier « Gestion des émotions et affirmation de soi »

les jeudis soirs a partir du 16 janvier

Atelier « Découverte de la pleine conscience »
les lundis soirs a partir du 20 janvier

Consultez WWW.eipas.org




