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La mŽdiation est un p rocessus conduit par un 
spŽcialiste n eutre et impart ial, qui est choisi par 
deux ou plusieurs personnes, afin de les a ider ˆ  
rŽsoudre par eux- m• mes les problŽmatiques ou 
les litiges auxquels elles sont confrontŽes dans 
leurs r elat ions. 
 
Elle se distingue des autres modes de prŽvention 
et r•glement des diffŽrends par les c inq 
ŽlŽments fondamentaux qui la gouvernent. 
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!! NeutralitŽ et impart iaitŽ de la t ierce part ie (le m Ždiateur)  

!! Confident ialitŽ 

!! Participation l ibre et volontaire 

!! AutodŽterminat ion des part ies doit primer (empowerment) 

!! Engagement ˆ tenter de b onne foi de trouver des solutions 
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Linda BŽrubŽ et Marie-Claire Belleau, 2013 
Mappmonde en PRD 6 

NƒGOCIATION  -  FACILITATION  -  MƒDIATION  -  RECHERCHE DE FAITS  -  MINI-PROCéS -  CONCILIATION JUDICIAIRE  -  ARB-MED  -  ENQUæTE  -  ARBITRAGE  -  TRIBUNAUX!
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! ! La mŽdiation dans sa dŽclinaison contemporaine rŽpond ˆ u n 
besoin rŽel de la sociŽtŽ et des individus qui la composent. 
Elle Žmerge dÕune mouvance profonde de nos modes de 
pensŽe et dÕaction, dÕun nouveau paradigme dans la 
rŽgulation de nos rapports sociaux. 

! ! Elle est une n ouvelle fa• on dÕatteindre la just ice, qui nÕest pas 
subordonnŽe au syst•me judiciaire, mais qui Žvolue en 
parall•le et le plus souvent en amont de celui-ci. 
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! ! L�ìnstitution de l �àrbitrage de griefs a aussi ŽtŽ 
touchŽe par une crise de confiance.  

! ! Les acteurs organisationnels (dirigeants, 
gestionnaires, RH, syndicat) ne sont pas 
impermŽables ˆ la mouvance sociale et migrent 
lentement mais sžrement vers la mŽdiation: 

!! ils sont ˆ la fois participants ˆ la mouvance, et 
ÒprescripteursÓ et ÒdemandeursÓ de services 

!! ils doivent tenir compte des besoins de leur 
Çclient•leÈ respective Ð rŽsolution collaborative 

!! Il y a transformation des mod•les de gestion 
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! ! La mŽdiation permet dÕamŽliorer la justice 

organisationnelle dans sa dimension procŽdurale Ð 
satisfaction, productivitŽ et bien-•tre au travail 

! ! CrŽation dÕune just ice organisat ionnelle consensuelle 

! ! Solution est co-construite par les parties en fonction de 
leurs besoins et intŽr•ts - il sÕagit dÕun lieu privilŽgiŽ de 
la r Žflex ivitŽ des normes. 

! ! Cette rŽflexivitŽ ne conna”t de fronti•res que celles qui 
sont imposŽes par la libertŽ dÕaction d es part ies qui 
participent ˆ la mŽdiation. 
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!! Le conflit en tant que s ympt™me dÕune problŽmatique 

non rŽsolue 

!! DŽconstruct ion du b iais qui consiste ˆ !approcher 
toute recherche de solution sous lÕangle dÕune 
nŽgociation 

!! Le rapport de forces et la norme juridique sont 
secondaires. La c ollaborat ion et le dialogue sont les 
outils privilŽgiŽs 

10 
Tous droits rŽservŽs - BŽriault, 

PRD inc. - 2013 

PrŽventives 

¥!MŽdiation 
facilitative  

¥!MŽdiation 
organisationnelle 

Curatives 

¥!MŽdiation dÕun 
recours (plainte/ 
grief) 

¥!MŽdiation 
organisationnelle 

Ex post facto 

¥!MŽdiation apr•s 
enqu•te/dŽcision 

¥!MŽdiation 
rŽparatrice 

BŽriault, 2012 
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! ! MŽdiation facilitative  : 

!! Conflits interpersonnels complexes ou ˆ haute intensitŽ 
(employŽs, cadres, dirigeants) 

!! Facteurs de risque liŽs ˆ des conduites vexatoires 

!! Conflits/mŽsententes sur les processus/mŽthodes de 
travail, sur les projets, etc. 

!! Changements organisationnels importants (acquisitions, 
spin-off/vente partielle, restructuration, rŽingŽnierie) 
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! ! MŽdiation organisationnelle  : 

!! ƒquipe, groupe, secteur : 
!! Conflits/mŽsententes sur les processus/mŽthodes de 

travail, sur les projets, etc. 
!! Changements organisationnels importants (acquisitions, 

spin-off/vente partielle, restructuration, rŽingŽnierie) 
!! Crise de confiance en la gestion/direction 

!! Milieu de travail dysfonctionnel : historique conflictuel, 
culture nŽcrosŽe, ŽlŽments provocateurs, multiplication des 
conflits non rŽsolus, climat de travail malsain, etc. 
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Identification prŽcoce 
dÕune problŽmatique/

facteur de risque/
Demande dÕune partie 

Obligation de prŽvenir 
le harc•lement  (art. 

81.19 LNT) 

Identification des 
options processuelles 

Choix de la 
mŽdiation/adhŽsion 

 

Facilitative 
ou 

organisationnelle 
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! ! MŽdiation dÕun recours  (plainte/ grief) : 

! ! LA MƒDIATION DE GRIEFS 

!! MED-ARB / ARB-MED 

!! Autres processus visant ˆ rŽsoudre une sŽrie de griefs et le s 
problŽmatiques dans les relations patronales-syndicales qui y sont 
liŽes (effet prŽventif) 

! ! LA MƒDIATION PROACTIVE 

!! GŽnŽralement suite ˆ une nŽgociation collective / rŽsolution dÕ un 
inventaire de griefs 

!! Vise ˆ prŽserver ou rŽtablir l �èsprit collaboratif entre les acteurs 
syndicaux et patronaux / modifier les relations de travail  

!! AmŽlioration des pratiques au sein des comitŽs conventionnŽs e t 
crŽation de mŽcanismes supplŽmentaires de rŽsolution de 
probl•mes 
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! ! MŽdiat ion des p laintes internes : 

!! En vertu des mŽcanismes prŽvus dans les politiques 
organisationnelles : harc•lement psychologique, 
incivilitŽ, relations employŽs non-syndiquŽ/
employeur, etc. 

!! Permet d �àgir sur les sources organisationnelles qui 
suscitent les conflits et d �àmŽliorer l �èfficacitŽ de 
l�borganisation tout comme le mieux-•tre des salariŽs. 

! ! La mŽdiat ion organisat ionnelle : 

!! Milieu de travail toxique : plaintes multiples ou 
uniques (mais ˆ spectre collectif )!
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Plainte/grief/
dŽnonciation 

Analyse de 
recevabilitŽ Recours recevable 

Offre de mŽdiation 

individuelle 

ou 

organisationnelle 
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! ! MŽdiation rŽparatrice : 

!! RŽtablir la relation entre lÕorganisation et la victime/le demandeur 
!! Permet dÕen arriver ˆ une solution plus satisfaisante pour tou t un chacun 
!! Inclus quelques fois la partie mise en cause 

! ! MŽdiation apr•s enqu•te/dŽcision : 

!! RŽtablir la relation 
!! RŽtablir le climat de travail 
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Enqu•te 
administrative 

Recours fondŽ 
= harc•lement 

Mesures 
correctives 

Mesures 
rŽparatrices/

mŽdiation 

Recours non-
fondŽ 

MŽdiation 
post-enqu•te 
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!! LÕidentification des besoins est lÕaxe central de cette 

approche. 
 
!! Le conflit Žtant une opportunitŽ de rŽsoudre un ensemble 

de problŽmatiques nŽfastes pour le bien-•tre des personn es 
concernŽes et pour lÕorganisation 

!! Le mŽdiateur aide les parties ˆ communiquer pour quÕelles 
puissent comprendre les perceptions de lÕautre face au 
conflit, leur permettant ainsi de reb‰tir une confiance 
relationnelle et communicationnelle. 
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!! Par cette mŽthode, on cherche: 

!! RŽsoudre les sources sous-jacentes du conflit 
! ! RŽtablir la relation ˆ un niveau normal 

!! AmŽliorer le climat de travail et prŽvenir les 
comportements inadŽquats dans les organisations. 

!! AmŽliorer lÕefficacitŽ de lÕorganisation, tout comme le 
mieux-•tre des salariŽs/cadres. 
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MŽdiation 
distributive ou 
Žvaluative 
  
Traite uniquement la 
plainte ou le grief 
 
Focus sur les normes 

 MŽdiation intŽgrative 
 

 Traite les sources sous-
 jacentes du conflit 

 
 Focus sur la   

         problŽmatique 
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MŽdiat ion 
Distribut ive 

MŽdiat ion 
Žvalutat ive 

MŽdiat ion 
intŽgrat ive 

MŽdiat ion 
transformationÕl 

Nature de 
lÕintervention 

Diriger les 
nŽgociations - style 
interventionniste 
 

Diriger les 
discussions - style 
chef de gare 
 

Encadrer les 
discussions - style 
chef dÕorchestre 
 

Diriger les 
discussions Ð style 
chargŽ de projets 

R™le du 
mŽdiateur 

SÕimpliquer 
activement dans le 
contenu dÕune 
entente 
 

Utiliser son 
expŽrience et son 
expertise pour 
influencer lÕentente 
 

Favoriser le 
dialogue 
 

Favoriser la 
transformation de 
soi et du conflit en 
une source 
positive 

Nature des 
discussions 

Normes juridiques, 
organisationnelles 
ou scientifiques 
 

ƒquitŽ "  
Normes juridiques, 
organisationnelles 
ou scientifiques 
 

IntŽr•ts et besoins, 
Valeurs 
communes, 
Cadre de 
gouvernance 
 

MŽcanique du 
traitement du 
conflit, 
Aspects 
dŽveloppementaux
, 
IntŽr•ts/valeurs 
 

Type de 
communication 

Incitatif 
 

Incitatif 
 

Clarificatif Transformatif 

Base de lÕentente Pression du 
mŽdiateur 
 

Pression ou 
influence du 
mŽdiateur par son 
statut ou ses 
connaissances 
 

InterdŽpendance 
des parties 
 

InterdŽpendance 
des parties 

Kolb (1983), Poitras & Renaud (1996), Lalonde (2008) et BŽriault (2010) 
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! ! Soumis ˆ un code dÕŽthique professionnel et rigoureux  : 
http://www.imaq.org/wp-content/uploads/2010/07/Code-ethique -des-
mediateurs19-avril-2007.pdf  

! ! 275 spŽcialistes de la prŽvention et du r•glement des 
diffŽrends, dont 169 mŽdiateurs partout au QuŽbec 

! ! Service de rŽfŽrencement et annuaire public pour 
effectuer un choix : www.imaq.org  

 
! ! Service intŽgrŽ pour les organisations : sŽlection des 

mŽdiateurs et gestion administrative des dossiers de 
mŽdiation 
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Plaignant 
Mis en 
cause 

Organisation 
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                      P rŽ- mŽdiat ion 
________________________________________ 
 
I.! Le rŽcit  et le d ialogue 
 
II.! Identification des b esoins 
 
III.! Les opt ions 
 
IV.! LÕentente ou la fin de la mŽdiation 
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Partie A - 
perception 

Partie B - 
perception 

ƒcart = conflit t = conflit VŽritŽ 
objectivable 

t 

RŽduction de lÕŽcart = 
dŽconstruction du conflit et 
augmentation de la confiance 
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Fin de lÕŽtape 1 Pause demandŽe 
par le mŽdiateur 

Formulation 
dÕhypoth•ses de 

besoins et 
dÕintŽr•ts 

Notes au tableau 
Žnon•ant les 

hypoth•ses pour 
chacune des parties  

Reprise de la 
sŽance plŽni•re 

Validation des 
hypoth•ses - 

modifications et 
ajouts 

BŽriault (2010) 

EFFICACITƒ ET EFFET 
DÕENTONNOIR 

Dans plus de 50% des cas, la 
mŽdiation se conclut ˆ lÕŽtape 3 
 
Par un effet naturel dÕentonnoir, 
les discussions m•nent 
rapidement ˆ une solution ˆ 
plusieurs volets 
 
Il ne reste plus au mŽdiateur quÕˆ 
constater lÕentente entre les 
parties 
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ƒTAPE III : LES OPTIONS 

! ! SÕil y a entente : mŽdiateur assiste les parties 
pour que celle-ci soit consignŽe par Žcrit et 
signŽe 

! ! SÕil nÕy a pas entente : fin de la mŽdiation 
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ƒTAPE IV : LÕENTENTE 
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! ! 358 mŽdiations : 
!! 322 ententes en mŽdiation (90 %) 
!! 31 ententes post-mŽdiation (9 %) 
!! 5  enqu•tes/dŽcisions (1 %) 

! ! Cas-type sÕeffectue en 2 jours : prŽ-mŽdiaton 
(0.5) et mŽdiation (1.5) 

! ! PŽriode dÕeffectuation : moyenne de 35 jours 
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! ! Impact de lÕapproche intŽgrative sur la 
relation des parties apr•s la mŽdiation : essai 
de ma”trise de Dominique Jarvis (2012) 

! ! Le principal avantage relationnel de cette 
approche est de permettre une modification 
des comportements : 
!! Bien que la communication et la qualitŽ des 

comportements nÕaient pas ŽtŽ dŽpeintes comme 
Žtant optimales apr•s le processus, les rŽpondants 
ont notŽ une amŽlioration significative.  
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! ! Impacts sur le plan Žmotif : 
!! diminution de lÕintensitŽ Žmotive liŽe au conflit et ˆ 

lÕapparition de certaines Žmotions positives.  
!! majoritŽ des personnes interrogŽes se sont dŽcrites 

comme nÕŽtant plus en conflit avec leur interlocuteur.  
!! mŽfiance persistante ˆ lÕendroit de lÕautre partie.  

! ! Impacts sur le plan cognitif : 
!! Division proportionnelle entre les participants qui notent 

une modification de leurs perceptions suite ˆ la 
mŽdiation, et ceux qui conservent une opinion 
dŽfavorable des intentions de lÕautre partie.  

!! 50% des participants ont mentionnŽ sÕattribuer une 
certaine part de responsabilitŽ dans le diffŽrend surve nu.  
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! ! ATTENTION Ð limitations psychologiques :  

!! Vert  : contraintes ponctuelles et difficultŽs cognitives 
!! Jaune : problŽmatiques de santŽ mentale pathologiques ( narcissique, 

histrionique//troubles nŽvrotiques, personnalitŽ borderline) 
!! Rouge : ProblŽmatique de nature psychiatrique (schizophrŽnie, 

syndrome maniaco-dŽpressif, bouffŽe dŽlirante, dŽlire para no•aque) 

! ! AmŽlioration des relations patronales/syndicales 

! ! Meilleures habiletŽs de gestion des conflits chez les 
gestionnaires 

! ! Optimisation des structures organisationnelles et des processus 
internes 
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! ! Merci de votre participation! 

! ! NÕhŽsitez pas ˆ communiquer avec moi pour 
toute question : 

!! tberiault@beriault.qc.ca  

!! www.beriault.qc.ca  
!! www.cehp.ca  

!! 1.888.553.2535 
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