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1. Clarifier les règles et le rôle de chacun
Il est essentiel de rappeler le cadre de la médiation, son caractère volontaire et confidentiel. 
Les parties peuvent refuser de coopérer par méconnaissance des règles ou par méfiance. Le 
médiateur doit s’assurer que chacun comprend son rôle et celui du médiateur, qui est de faciliter, 
et non de juger ou de trancher.

•	 Comment faire : au début de la séance, ou à chaque fois que la tension monte, réaffirmer les principes 
fondamentaux. Dites par exemple : «Je suis là pour vous aider à trouver une solution qui vous convienne, 
pas pour prendre parti. Notre discussion est confidentielle.»

•	 Objectif : rassurer et créer un sentiment de sécurité, en montrant que l’espace est neutre et respectueux.

2. Nommer les résistances sans jugement
Mettre des mots sur ce qui se passe aide à débloquer la situation. Si une partie est silencieuse ou réfractaire, le 
médiateur peut exprimer cette observation sans la blâmer.

•	 Comment faire :  formuler l’observation de manière neutre.  
Exemple :  «Je remarque que vous restez silencieux depuis quelques minutes.»

•	 Objectif : valider les émotions et les positions de la personne, montrant qu’elles sont entendues.

3. Proposer des pauses stratégiques
Une personne qui se sent dépassée peut se replier. Une pause permet de décompresser, de réfléchir et de 
prendre de la distance.

•	 Comment faire :  offrez la possibilité de faire une courte pause. «Je sens que la tension monte. Que diriez-
vous de faire une courte pause de 5 minutes ? Cela nous permettrait de prendre un peu de recul avant de 
continuer.»

•	 Objectif : rompre le cycle de l’escalade émotionnelle et donner aux parties l’espace nécessaire pour se 
ressaisir.
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4. Reformuler les refus 
Plutôt que d’accepter un «non» comme une fin de non-recevoir, le médiateur peut le refor-
muler pour en comprendre la source.

•	 Comment faire :  si une personne dit «Je refuse de parler de ça», le médiateur peut répondre : «Si 
je comprends bien, vous refusez de parler de ce sujet car vous avez l’impression que cela pourrait 
vous mettre en difficulté. Est-ce bien cela ?»

•	 Objectif : transformer le refus en une opportunité de dialogue en montrant à la personne qu’elle a été 
entendue, et en identifiant la peur ou la raison qui se cache derrière son blocage.

5. Utiliser des caucus pour dénouer les blocages
Le caucus, ou la rencontre individuelle, est un outil puissant pour les blocages importants. Il permet au média-
teur de parler à une partie seule, pour mieux comprendre ses craintes et ses besoins non exprimés, sans la 
pression de l’autre partie.

•	 Comment faire :  «Je vous propose de nous voir séparément pendant quelques minutes. Cela me permet-
tra de mieux comprendre votre point de vue et de voir comment nous pouvons avancer.»

•	 Objectif : créer un espace de confiance pour que la personne puisse s’exprimer plus librement sur ce qui 
la bloque.

6. Reconnaître les émotions exprimées
La non-coopération est souvent le symptôme d’une émotion forte : colère, tristesse, peur. Reconnaître et vali-
der ces émotions est la première étape pour les apaiser.

•	 Comment faire :  validez l’émotion de la personne. «Je comprends que la situation que vous décrivez doit 
être très frustrante pour vous.» ou «Je vois que cette situation vous inquiète beaucoup.»

•	 Objectif : montrer de l’empathie et créer un lien de confiance. Une fois que la personne se sent comprise, 
la charge émotionnelle diminue et l’ouverture devient plus probable.
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