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OB JE C T IF S D E L A JO U R N É E

¢ • Comprendre le processus de médiation

¢ • Identifier les postures du médiateur

¢ • Appréhender les trois phases : 
QUOI – POURQUOI – COMMENT

¢ • Développer les techniques de reformulation et 
questionnement



MO D E S D E R É S O L U T IO N D E
CONFLIT

¢ • Négociation simple
¢ • Négociation assistée
¢ • Médiation (neutre, impartiale)
¢ • Conciliation
¢ • Arbitrage
¢ • Jugement



DÉ F IN IT IO N S E S S E N T IE L L E S

¢ Médiation :
• Espace de discussion structuré
• Neutralité (contenu)
• Impartialité (personnes)
• Indépendance

¢ Conciliation :
• Dirigée, écrite, rapide, bénévole

¢ Arbitrage :
• L’arbitre tranche en droit ou équité



PR O C E S S U S D E M É D IA T IO N

¢ Origine : procedere = aller vers

¢ Objectif : qualité de l’accord

¢ Phases :
1. QUOI – Identifier les thèmes
2. POURQUOI – Identifier les besoins
3. COMMENT – Rechercher des solutions
4. COMMENT FINALEMENT – Rédiger l’accord



POSER LE CADRE

¢ Présenter (se)
¢ Espace
¢ Rôles
¢ Communication (règles)
¢ Echelonnement
¢ Validation

¢ Qu’est-ce qui vous amène?    
¢ Qui veut commencer?



PH A S E 1 : QUOI – ID E N T IF IE R L E S
THÈMES

¢ Objectif : Élever les sujets à traiter

¢ Outils :
• Reformulation miroir
• Reformulation analyse
• Reformulation synthèse

¢ Étapes :
• Expression des problématiques
• Synthèse
• Identification des thèmes
• Priorisation



SC H É M A : LE S R E F O R M U L A T IO N S

Reformulation miroir : redire les faits

Reformulation analyse : mettre en évidence le problème

Reformulation synthèse : dégager les thèmes

Toujours terminer par une validation: « C’est bien ça ? »



PH A S E 2 : POURQUOI – ID E N T IF IE R
LES BESOINS

¢ Objectif : Comprendre ce qui est caché derrière les 
positions

¢ Outils :
• Relance : « Et alors… ? », « Et ensuite… ? »
• Reformulation écho
• Questions de précision

¢ But : passer du positionnement → aux besoins



DIM E N S IO N É M O T IO N N E L L E

Les émotions sont des informations
Elles expriment des besoins satisfaits ou pas satisfaits

¢ • Outils :
- Reformulation émotion 
- Accusé de réception
- Pause si nécessaire



PH A S E 3 : COMMENT – CR É A T IV IT É

¢ Objectif : Produire un maximum de solutions

¢ Exemples d’outils :
• Brainstorming
• ADECIMES : (Augmenter Diminuer- Élever -

Combiner - Inverser – Modifier - Embellir- Sens)
• Un mot au hasard 
• Lego
• ……….

¢ Règle : pas de jugement, pas de tri immédiat



LA C O M É D IA T IO N

¢ Avantages :
• Complémentarité cognitive
• Meilleure gestion du rythme
• Débriefing
• Relais en cas de fatigue

¢ Rôles :
• Lead / Support
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