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A I'agenda de ce jour

* 40 minutes de présentation
 Meédiation
 Notre Réseau
 Médiation et Habitat

* 40 minutes d’échanges
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La médiation
- Reperes
légaux

Loi sur la médiation adoptée par la Chambre
ce 18 juin 2018 (entrée en vigueur ler
janvier 2019).

« Art. 1723/1. La médiation est un processus
confidentiel et structuré de concertation
volontaire entre parties en conflit qui se
déroule avec le concours d’un tiers
indépendant, neutre et impartial qui
facilite la communication et tente de
conduire les parties a élaborer elles-
mémes une solution. ».

1ére définition légale de la médiation ... en
2018 !

Actualisation de la loi de 2005!



La médiation - définition conceptuelle

« La médiation est un processus volontaire d’établissement ou de
rétablissement de lien social, de prévention ou de
reéglement des différends.

Ce processus s’effectue au travers d’'une communication éthique
durant laquelle les personnes s’efforcent de renouer le
dialogue pour trouver une solution a leur situation.

Au cours de ce processus, un médiateur, tiers indépendant, les
accompagne de fagon impartiale, et sans influencer les
résultats tout en garantissant le respect des intéréts de
chacun des participants et la confidentialité des échanges. »

(Michele Guillaume-Hofnung, 2007)




La médiation - définition conceptuelle

Définition générale — conflit - processus

« La médiation est un processus volontaire
d’établissement ou de rétablissement de lien
social, de prévention ou de reglement des
différends.

Communication — dialogue - astuces

Ce processus s’effectue au travers d’une communication
éthique durant laquelle les personnes
s’efforcent de renouer le dialogue pour trouver
une solution a leur situation.

Le médiateur

Au cours de ce processus, un médiateur, tiers
indépendant, les accompagne de fagon
impartiale, et sans influencer les résultats tout
en garantissant le respect des intéréts de
chacun des participants et la confidentialité
des échanges. »

(Michéle Guillaume-Hofnung), 2007




lere partie

«La médiation est un
processus volontaire
d'etablissement ou de
rétablissement de lien
social, de prévention ou
de réglement des
différends.

(Michéle Guillaume-Hofnung)



Le différend ..

Faits
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_ Sentiments
Emotions
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Autrement dift,

Différend = litige + conflit



Le difféerend ..

il
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Médiation ...

... mode de résolution
amiable d’un différend

... dimension relationnelle
dans le différend via le
« conflit » (! émotions)

... travail sur le lien social
pour |'établir/le rétablir




. « une opposition de volontés entre deux ou plusieurs parties

o ’ sur un objet plus ou moins précis et se produit lorsque des
Le d 'ffe r'end individus ou des groupes entrent en compétition pour
défendre les mémes intéréts, guidés par des motivations
> L et/ou objectifs plus ou moins incompatibles. Le conflit est
e une situation bien installée, complexe et comprenant

plusieurs strates » (er'lmanoff J., 2015 : 96).

conflit



Quelles
attitudes face
au conflit ..




Attitudes
possibles face
au conflit ...
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ALTENBL
-es 9 étapes du conflit - un outil de diagnostique

Zone a cibler pour la
résolution du conflit

Complexité
du conflit

LOSE-LOSE
de Tina Monberg
: F. Glasl's "Confronting Conflict”

© B. Sambeth Glasner & ). Lack 2008-11. All rights reserved. WWW.3a




«La médiation est un
processus volontaire
d’établissement ou de
retablissement de lien
social, de prévention

ou de reglement des
différends.

(Michéle Guillaume-Hofnung)
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Mais qui est le médiateur dans ce
processus? Son role, sa
démarche?

Quel est son savoir-faire? Son
savoir-etre?




La médiation - 2 piliers

démarche volontaire.

confidentialité.




2eme partie

«Au cours de ce processus, un
médiateur, tiers indépendant,
les accompagne de facon
impartiale, et sans influencer
les résultats tout en
garantissant le respect des
intéréts de chacun des
participants et la
confidentialité des échanges.

(Michele Guillaume-Hofnung)



Le mediateur -

V' 4 °
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. tiers
. digne
. compétent
. indépendant
. impartial / multipartial
. neutre

Dessin de Barbara Brune, médiatrice a Ixelles




Commission
Fédérale de

Médiation

e Code de déontologie des médiateurs agrées - 16/12/2020

. Art. 8. § ler.
*  INDEPENDANCE, IMPARTIALITE ET NEUTRALITE

. Un médiateur ne peut accepter de mener une médiation que si sa neutralité, son indépendance et
son impartialité ne peuvent raisonnablement étre mises en cause.

. Ces notions doivent étre comprises comme suit:

* Indépendance : Le médiateur ne peut avoir aucun lien, direct ou indirect, ni aucun intérét qui puisse
I'obliger et lui faire perdre tout ou partie de sa liberté.

. L'impartialité est une absence de parti pris ou de prévention.

. La neutralité ne permet pas de donner aux parties un avis susceptible d’avoir une incidence sur la
solution du différend qui les oppose.




Le médiateur...

une oreille ...

des émotions ...

de 'empathie ...




3eme partie

«Ce processus s’effectue au travers
d’une communication éthique
durant laquelle les personnes
s’efforcent de renouer le
dialogue pour trouver une
solution a leur situation. »

(Michele Guillaume-Hofnung)




« Entre ce que je pense,

& | & ce que je veux dire,

CVY ce que je crois dire,

ce que je dis,

ce que vous voule; entendre,

ce que i’ﬂHS E’Hfﬂ'ﬂdﬂz,

T Mgy
MinTrnp s

ce que vous croyeg €n L‘{HHPI'EH(’PE,

ce que vous voule; comprendre

er ce {Jue vous comprenes,

il y a au moins neuf possibilités de ne pas se comprendre ... »
(Bernard Werber)
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Un besoin est, pour les gtres vivants, une sensation de

manque, de privation, d'insatisfaction, d'inconfort qui
. les pousse a accomplir des actes pergus comme

« besoin » nécessaires, voire indispensables. Le but de ces actes

est de faire disparditre cette sensation de manque : la

satisfaction du besoin.




Sortir du
cadre




Avantages :
« Entente amiable (compromis voire consensus)

* Apaisement relationnel (compréhension, dialogue,
reconnaissance de l'altérité, prise en compte des
besoins et enjeux de chacun ..)

 Favorise l'émer'g,e,nce de ressources qui permettent
aux personnes délaborer elles-mémes des solutions
inédites, respectueuses de chacune des parties.

* Permet la créativité
« Issue durable car adhésion des parties

Inconvénients :
« temps (pas de médiation dans l'urgence)

obligation de moyens mais l'issue dépend grandement
des parties

démarche volontaire: les parties doivent le vouloir
ehgagement
Lacher sa position




7 | . * Processus >< procédure
Médiation P

* Avec/plainte

Et JUStICE * Complémentarité



des sevvices publies e comflite imterpermannels caprtabe
van apenhare voor interpervontijie conflicten- hoofdstedeliph Gewest

« Le Réseau des
Services publics de
médiation de conflits
inferpersonnels de la
Région de Bruxelles-
Capitale» ?



L’esprit:

2 novembre

« Les dossiers relatifs aux infractions mineures sont généralement classés par le Parquet »

*  « Le travail important d’ordre administratif (...) décoit les attentes des plaignants. Pour ceux-
1 9 9 8 ci, il n’existe pas de petits dossiers (...) »
« L’expérience atteste par ailleurs que le découpage pénal classique auteur/victime est
parfois réducteur pour décrire certaines situations de conflit. »

Le 1ere Directive du Procureur du Roi de 1998 s’appuie sur
I'expérience des médiateurs de Quartier mis en place lors des

contrats de sécurité pour initier un projet pilote de médiation locale a
Etterbeek et a Jette




La médiation séme ses graines .. a Bruxelles ... ailleurs
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Dessin de Barbara Brune, médiatrice a Ixelles






Réseau des Services publics de médiation de
conflits interpersonnels de la Région de
Bruxelles-Capitale

19 communes
> 30 médiateurs de conflits
1903 situations de conflits en 2017

Conflits familiaux, civils
(habitat/voisinage/locatif), commerciaux,

nisuu M““n"n" Bnuxluls sociaux (conflits en entreprises).
les sevrioes pubdies e conflits wterpemanne) capital

NETWERK BEMIDDELINGSDIENSTEN BRUSSEL

van openhary voor inferpervondigee conflicten- hoofdetedeld ik (e
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GT bien-étre

GT Acteurs
1°€ ligne

GT charte -
ROI

GT nouvelles
technologoes

* Profil de
fonction
*Médiation
collective
*Indicateurs
Copil

* etc. ..



Promotion de la médiation:
- La semaine de la médiation (bus)

- Journée du 29 mai 2019

- Rencontres comme celle de ce jour ©




spécificités

* L'existence de pourvoyeurs
* L'issue

* Début indirect

* Espace - temps d'écoute

* Interprete

* Entraide entre pairs - comédiation
- parrainage

* Réseau de partenaires (services
communaux, associations)

* « Gratuité »

* Formation groupée
* Etc.




Le Réseau des Services publics de médiation de
conflits interpersonnels de la Région de Bruxelles-

Capitale

La médiation,

choisissons le dialogue

Le réseau des services publics de médiation
de conflits interpersonnels

Région Bruxelles Capitale

Il existe un service de médiation a proximité
de chez vous, gratuit et accessible

sur rendez-vous.

- De bemiddeling,

- laten we voor de dialoog kiezen

- Het netwerk van de overheidsdiensten van
bemiddeling bij interpersoonlijke conflicten

- Brussels Hoofdstedelijke Gewest

©  Eris eendienst bemiddeling in uw na gratis

en toegankelijk op afspraak. i
,
1000 Bruxelles / Brusse! 1000 Jette - 02 42314 50
022796565 Ao
1020 Laken / Laeken 022704572
0220457 1130 Haren - 02 27045 72
1030 Schaerbeek / Schaarbeek )
bl 1140 Evere - 0800 14 03
1150 Woluwe St-Pierre /
1040 Eterbeek St-Pleters-Wowe
02737 02 02 - 0480 52 20 16 047317003
1050 xelles / Eisene 760 -,
026483757 0266208 71
1060 St-Gltes / St-Gilis
02 54262 40 1170 Watermael-Boltsfort /
1070 Anderecnt 04945779 20
Ly / Ukkle - 02 348 671
/
e Wioluwe St-Lambert /
St-Jans-Molenbeek SE irechits WokAe (4
s Ok&R0I84 04718893 54
©  108B2Berchem-Ste-Agathe / ot oese /
- St-Agatha-Berchem - Joost-ten-Node
0476907717 gu,“}

1081 Koekeiberg - 02 414 23 03

1083 Ganshoren - 02 56319 83
ol ol

paa e e

Ce service vous est offert par le Colége
Echeving

worot
uw Cobege van Burgemeester
€N Schepenen en door het Brussels
Hoofdstedelik Gewest.

;0

Austratie en infografie: Gemeente Esene
mpression / Druk:

MOENDOEK-5t-J0an / St-Jons-Monbeek
Pensez 4 plantte / Denk asn de panoot 1

Een conflict?
Ga liever de
dialoog aan

Un conflit?
Préférez
le dialogue




MEDIATION DE CONFLITS ENTRE PERSONNES

Un conflit?
Préférez le dialogue

La médiation, un processus volontaire visant la
prévention et la résolution de conflits.

Een conflict?
Ga liever de dialoog aan

Bemiddeling, een vrijwillig proces voor de
preventie en oplossing van conflicten.

BEMIDDELING BlJ CONFLICTEN

Pour qui?

Pour toutes les personnes qui ont des dif-
ficultés de communication ou qui vivent un
différend: voisins, familles, couples, parents,
amis, ...

Quand ?

Lors de difficultés a8 communiguer, désac-
cords, modalités de séparation, nuisances
sonores, menaces, harcélements, insultes,
abus de confiance, ...

LA MEDIATION,
choisissons le dialogue

DE BEMIDDELING,
Kiezen voor dialoog

Voor wie ?

Voor iedereen die communicatiemoeilijkhe-
den ondervindt of die met een geschll te ma-
ken heeft: buren, gezinnen, koppels, ouders,
vrienden, ...

Wanneer?
Bij communicatiemoeilijikneden, onenigheden,
scheldlngsregellng, geluldshinder, bedrelgln-
gen, pesterijen, beledigingen, vertrouwens-
schending, ...

Door wie?

De bemiddelaar is een externe derde partij
die de vertrouwelikheid van de uitwisselingen
verzekert.

Par qui?

Le meédiateur est un tiers extérieur qui
assure la confidentialité des échanges.
Professionnel de I’écoute et de la com-
munication, Il met en place un cadre clair,
sécurisant et respectueux de chacun.

Comment?
> Ecoute et compréhension
de la situation vécue par chacun.
> Travall sur la communication
et le lien.
> Pacification du conflit.
> Emergence d’un sentiment
d’apaisement.
> Recherche active par les personnes ~
concernées d'issues favorables.

Hii is professioneel wat luisterbereidheid
en communicatie betreft, en stelt een
duideljk, vellig en respectvol kader voor .
iedereen. o R
&

Hoe?
> Toont luisterbereidheid en begrip
voor de situatie van beide pag l]en.
> Werkt aan communicatie ol
en verbinding.
> Brengt het conflict
tot bedaren.
> Zorgt voor geruststeling.
> Helpt de betrokken
personen zoeken naar
gunstige oplossingen.




Le Réseau des Services publics de
médiation de conflits interpersonnels
de la Région de Bruxelles-Capitale

Comment nous joindre?

- Brochure

- Mails et téléphones

https://www.facebook.com/rspmci

RESEAU MEDIATION BRUNELLES
NETWERK BEMIDDELINGSDIENSTEN BRUSSEL



https://www.facebook.com/rspmci
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Médiation et Habitat...

Conflits de voisinage :

Nuisances sonores, nuisances olfactives, nuisance comportementales (agressivité,...), nuisances visuelles,....

Problémes liés a la mitoyenneté (état et entretien des murs mitoyens, arbres,...),..

Ces conflits peuvent mettre en cause des personnes privées mais également des établissements professionnels (horeca,
magasins,...).

Conflits entre bailleur et locataire :
Etat du logement, loyers, charges, garantie locative, jouissance paisible des lieux loués, fin du bail,....
Conflits liés a la copropriété :

Usage et entretien des communs, état de la copropriété, travaux a réaliser, difficultés de cohabitation entre
copropriétaires (nuisances sonores, olfactives, comportementales,...), difficultés avec le syndic, charges de copropriété,






J’en deviens folle: ce chien aboie
sans cesse des que son maitre est




NE VouS DERANGEZ PAS...
JE NE FAiS QUE PASSERI
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La maison voisine est en ruine, c'est dangereux
et il y a des infiltrations... Qu'est ce que je
peux faire?




MA PLACE AU SOLEIL?
CA SE DiSCUTE...




Le propriétaire promet de
reparer le chauffage, mais il
ne vient pas, je ne sais plus
que faire. ..




Mon propriétaire refuse de rendre
la garantie locative !l













« On n'en sort plus avec la gestion de notre
copropriété. »




EN CONFLIT?

ON EN PARLE!!

Un exemple de situation concrete traitée par notre service de médiation:
un conflit entre un locataire et un propriétaire
au sujet de loyers impayés pour un logement insalubre...



Merci de votre
attention!

* D O



A vos questions!

© al




