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Préface

Fadela Amara 
Secrétaire d’État chargée de la Politique de la ville  
auprès du ministre du Travail, des Relations sociales,  
de la Famille, de la Solidarité et de la Ville
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Avant-propos 

Une commande publique à l’origine du guide

Hervé Masurel 
Secrétaire général du Comité interministériel des villes
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La médiation : un métier fragile et précieux

Entre 
prévention et répression : la médiation. Réinventer la relation de proximité

Bertrand Schwartz
Ancien délégué interministériel à l’insertion professionnelle  
et sociale des jeunes en difficulté
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Introduction

Une démarche d’auto-évaluation accompagnée :

Un référentiel et des outils tirés de l’expérience :

Un ton alliant proximité et caractère attractif :



La première partie du guide répond à la question « Pourquoi évaluer son utilité sociale ? »

La deuxième partie du guide aborde la question du « Comment évaluer son utilité sociale ? »

Mode d’emploi



La troisième partie du guide traite la question « Quelles restitutions et quel suivi de son évaluation ? ».

Outils

Pratique
s

Zoom

CONSEIL

Vous pourrez suivre également les péripéties de la directrice 
de Médiation +, structure imaginaire de médiation sociale, 
qui se lance dans une démarche d’évaluation de l’utilité sociale. 
Elle vous livre ici des extraits de son journal de bord.



Pourquoi évaluer  
son utilité sociale ?

Guide pratique / Partie 1

1. 1. Évaluer qui et quoi ? p.12

 
1. 2. Évaluer pour quoi ? p.30

 
1. 3. Évaluer pour qui ? p.42



Guide pratique / Partie 1

Pourquoi évaluer son utilité sociale ?

Le premier registre est celui de la persuasion, per et suadere

Le second registre est celui de la conviction, cum et vincere



1. 1. ÉVALUER QUI ET QUOI ?
«  Il y a autant de formes de médiation sociale  

que de médiateurs ; on ne peut pas comparer  
nos activités »

Celui qui veut se lancer dans l’évaluation de la médiation sociale, qui trouve l’énergie de préparer et développer la 
force de conviction précédemment évoquée peut effectivement se trouver fort dépourvu face à l’extrême richesse 
et diversité des pratiques de médiation. Cela porterait presque à croire qu’il y a autant de profils de médiateurs 
que d’hommes ou de femmes remplissant cette fonction. À partir de son expérience et de sa personnalité, chaque 
médiateur développe en effet un savoir-faire particulier, un modèle qui lui est propre. Par ailleurs, chercher à 
modéliser ces pratiques est rendu d’autant plus complexe qu’il faut absolument éviter que les modèles de médiateurs 
présentés ne deviennent un facteur de cloisonnement, de division, voire d’exclusion pour ceux qui n’entrent pas 
dans le schéma proposé. En effet, une des grandes forces et originalité de la médiation sociale, c’est sa capacité 
d’innovation et d’adaptation constante aux nouveaux publics et territoires rencontrés.

Pour autant, avec aujourd’hui près de vingt ans d’expériences, une commune identité se dégage incontestablement. 
Pour la saisir, un bref rappel de son histoire s’impose. Il nous permettra ensuite de définir plus précisément les 
contours de la médiation sociale (« évaluer qui ? »), de même que ce concept d’utilité sociale (« évaluer quoi ? »).



Historique
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 Un tournant économique et social au milieu des années 1970

3

 Un foisonnement et une diversité d’initiatives

4

Les lois
LE ROY Actes du colloque Palabre et médiation : apports réciproques France-
Afrique,

Fiche 
01Historique et déontologie de la médiation sociale

Guide pratique / évaluer qui et quoi ? 
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 Une structuration de la médiation sociale facilitée par les pouvoirs publics

in CHARLOT

EMIN DE PERETTI Les aides-éducateurs : le lien social contre la citoyenneté

LENOIR GAUTIER-ETIÉ La médiation sociale : une démarche de proximité au service de la cohésion sociale et de la tranquillité publique



CHAIX GORISSE Professionnaliser la médiation sociale
DUCLOS GRÉSY



Déontologie de la médiation sociale

Principes déontologiques garantissant le processus de médiation

Le libre consentement et la participation des parties prenantes

L’indépendance et l’absence de pouvoir institutionnel

La discrétion et la confidentialité

La mobilisation des institutions et du réseau partenarial

La protection des droits et des personnes et le respect des droits fondamentaux

Historique et déontologie de la médiation sociale



Principes déontologiques garantissant la qualité de médiateur

La position de tiers

L’impartialité et la bonne proximité

La responsabilisation et l’autonomie des personnes en médiation

La liberté de se retirer d’une médiation

La formation
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Galaxie et référentiel de la médiation sociale
Guide pratique / évaluer qui et quoi ? 

Galaxie des médiateurs

Fiche 
02

La médiation 
sociale

Médiateur point 
information

Médiateur de santé

Steward urbain

Médiateur  
eau énergie

Agent de prévention 
et médiation dans les 
transports en commun

Agent de médiation 
locative

Médiateur  
école-famille

Médiateur scolaire

Correspondant  
réseau éducatif

Correspondant de nuit

Médiateur de rue

Femmes-relaisAgent de prévention  
et médiation



Déclaration pour une médiation sociale une et indivisible

La médiation sociale est une démarche qui s’est construite « en marchant » depuis la fin des années 1980, notamment avec les 
femmes-relais médiatrices, dans les quartiers d’habitat social. Elle réunit aujourd’hui les conditions nécessaires et suffisantes 
pour être promue et rendue accessible à tous. Le groupe de travail réuni pour la réalisation de ce guide entend rappeler ces cinq 
étapes qui rendent aujourd’hui la médiation sociale une et indivisible. Cette déclaration réfute le cloisonnement des pratiques 
et appelle à rassembler et mutualiser les initiatives pour agir avec davantage de force et d’efficacité au service du mieux vivre 
ensemble.

Une définition clarifiant la médiation sociale

En septembre 2000, la première pierre a été posée lors du séminaire européen organisé par la Délégation interministérielle à 
la ville à Créteil, lorsque quarante-deux experts de douze États membres de l’Union européenne sont parvenus à s’accorder sur 
une définition commune de la médiation sociale. La médiation sociale se définie ainsi comme un : « processus de création et de 
réparation du lien social et de règlements des conflits de la vie quotidienne, dans lequel un tiers impartial et indépendant tente à 
travers l’organisation d’échanges entre les personnes ou les institutions de les aider à améliorer une relation ou de régler un conflit 
qui les oppose ». Cette notion de tiers se voit complétée par les deux principes directeurs : « aller vers » et « faire avec », c’est-à-
dire aller au devant des difficultés sans attendre d’être sollicité et redonner le pouvoir aux acteurs d’agir sans prendre leur place.

Une déontologie fixant le cadre et les règles de la médiation sociale

Depuis octobre 2001, une charte de référence commune à la médiation sociale précise les principes déontologiques s’appliquant 
aux médiateurs. Cette charte a été réactualisée dans ce guide par souci de coller aux principes régissant les autres champs de 
la médiation (pénale, familiale, commerciale…) tout en conservant les spécificités de la médiation sociale dont les modalités 
d’intervention dépassent le cadre de la gestion de conflits sous forme de table ronde. L’application de ces principes permet de 
garantir à la fois le processus de médiation mis en œuvre par les médiateurs sociaux et leur qualité de médiateur. D’une part, 
ce processus qui nécessite le libre consentement des acteurs, l’indépendance du médiateur, la confidentialité des échanges 
dans le respect des droits rendus plus accessibles. D’autre part, ce positionnement du médiateur en tant que tiers impartial, 
qui responsabilise les acteurs dans la recherche de solutions adaptées à leurs difficultés.

Un référentiel d’activités déterminant les champs d’action de la médiation sociale

Depuis octobre 2002, le référentiel d’activités et de compétences du Crepah a défini cinq emplois repères. Ce référentiel a 
contribué à clarifier les activités des médiateurs selon les contextes d’intervention, mais aussi, en revanche, au cloisonnement 
et au fractionnement de la médiation sociale. C’est pourquoi il est proposé de lui substituer le référentiel des neuf activités 
de la médiation sociale qui permet de décliner les actions concrètes du médiateur social sur le terrain. Cela manquait, car 
c’est réellement la clé de voûte pour rendre compte de la diversité des dispositifs de médiation sociale au travers de ces neuf 
composantes d’activités partagées que sont la présence active de proximité, la gestion de conflits en temps réel ou sur un temps 
différé, la veille sociale territoriale, la mise en relation avec un partenaire, la concertation avec les habitants et les institutions, la 
veille technique, la facilitation et/ou gestion de projets, la sensibilisation et/ou la formation et l’intermédiation culturelle.



Une méthode d’évaluation de l’utilité sociale précisant les apports de la médiation

Depuis mars 2008, l’unité de la médiation sort une nouvelle fois renforcée par l’évaluation expérimentale initiée collectivement 
par cinq structures de médiation sociale réparties du Nord au Sud de la France et remise officiellement au ministre du 
Logement et de la Ville. La méthode d’évaluation de l’utilité sociale élaborée, unique en France et en Europe, rend compte 
au-delà des convictions défendues de la plus-value sociétale de la médiation sociale de manière tangible à l’aide de critères 
et indicateurs précis et mesurables. Ce référentiel, élaboré de manière partagée et concertée entre partenaires et dispositifs 
de médiation sociale, rend compte de la pluralité des angles de vue qui peuvent être portés sur la médiation sociale 
dans une évaluation à 360°, où chacun peut se retrouver malgré des attentes souvent différentes. Le référentiel « CITER » 
(Cohésion sociale, Innovation et apprentissage, Tranquillité publique, contribution Économique, Reconnaissance), offre ainsi 
la possibilité de rendre visible et lisible la médiation sociale en rendant compte de ce qui a été fait concrètement (les 
réalisations), de ce que cela a directement produit (les résultats) et de ce à quoi cela a contribué (les impacts), le tout 
analysé à l’aune des éléments de contexte propres à chaque territoire d’intervention.

Un tronc commun de formation garantissant les qualifications du médiateur

L’unité de la médiation se voit enfin complétée par la constitution de programmes de formation spécifiques et élaborés à 
l’initiative du réseau d’acteurs de la médiation sociale, France Médiation. Tout d’abord, pour donner aux médiateurs les 
outils capables de traiter les situations nécessairement complexes qu’ils rencontrent. Il s’agit de garantir au bénéficiaire un 
niveau de qualité des interventions. Ensuite, pour confirmer les contours d’une identité professionnelle et par là se distinguer 
et se faire reconnaître d’autant plus nettement par les autres métiers existants. Enfin, pour être davantage reconnu dans  
les politiques publiques et inscrire les médiateurs sociaux dans une évolution professionnelle individuelle. Cette exigence de 
formation a été utilement rappelée dans les principes déontologiques et doit être effective dès la prise de poste, pour permettre 
ensuite une montée progressive en qualification et garantir in fine la validation des acquis de l’expérience. Ce tronc commun 
mobilise des savoirs théoriques (connaissances), pratiques (expériences) et processuels (processus) pour que savoir-faire et 
savoir-être soient assimilés au stade de véritables réflexes. Pour ce faire, sept modules de formation ont été constitués : « Le 
positionnement et le cadre d’intervention de la médiation sociale » ; « Les fondamentaux d’une communication efficace » ; 
« Les processus de médiation » ; « La gestion de conflits » ; « L’action à mener selon les différents publics rencontrés » ; 
« L’initiation au droit » et « La connaissance du réseau partenarial et de l’environnement institutionnel ».
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Galaxie et référentiel de la médiation sociale

Référentiel des activités de médiation sociale et des indicateurs de réalisation1

 La présence active de proximité

 La gestion de conflits en temps réel ou sur un temps différé

 La veille sociale territoriale

 La mise en relation avec un partenaire



2222 23

 La concertation avec les habitants et les institutions

 La veille technique

 La facilitation et/ou gestion de projets

 La sensibilisation et/ou la formation

 L’intermédiation culturelle
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2

Présence active de proximité

Gestion de confl it

Veille sociale territoriale

Mise en relation avec un partenaire

Concertation avec les habitants et les institutions

Veille technique

Facilitation et/ou gestion de projets

Sensibilisation et/ou formation

Intermédiation culturelle

20%

36%

37%

6%

14%

2%
1%3% 1%

20%

5%20%

71%

20%

30%

5%
10%

5%

30%

6%

2%
2%

19%

5%

5%

10%

10%
5%

Temps passé par type d’intervention
Points services aux particuliers, Lille

Temps passé par type d’intervention
Association OMEGA, Angoulême

Temps passé par type d’intervention
Association Citéo, Lille

Agents de prévention et de médiation 
dans les transports en commun

Temps passé par type d’intervention
Associations de femmes-relais de Seine-Saint-Denis
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L’utilité sociale en quelques mots

 Une histoire récente

1994-1995 :

1998-1999 :

 Un pont entre les deux notions voisines d’utilité et d’intérêt général

Utilité :

Intérêt général :

L’utilité sociale 

L’utilité sociale de la médiation sociale
Guide pratique / évaluer qui et quoi ? Fiche 

03



 Une définition en construction 

2

 Un nécessaire effet positif pour la société

GADREY L’utilité sociale des organisations de l’économie sociale et solidaire

Jean Gadrey, économiste
« Est d’utilité sociale l’activité d’une organisation de l’économie sociale qui a pour résultat 
constatable et, en général, pour objectif explicite, au-delà d’autres objectifs éventuels  
de production de biens et de services destinés à des usagers individuels, de contribuer  
à la cohésion sociale (notamment par la réduction des inégalités), à la solidarité (nationale, 
internationale, ou locale : le lien social de proximité) et à la sociabilité, et à l’amélioration 
des conditions collectives du développement humain durable (dont font partie l’éducation, 
la santé, l’environnement, et la démocratie). »



A fortiori

 Une pertinence qui dépend des valeurs et du contexte



Des discours très différenTs, sources de potentiels différenDs

in fine,

Cinq mondes pour mieux se comprendre

2

Justesse

Justice

Monde marchand Monde inspiré

Monde domestique Monde civique

Monde de l’opinion

BOLTANSKI THÉVENOT De la justification. Les économies de la grandeur
BOLTANSKI THÉVENOT

L’utilité sociale de la médiation sociale



Le référentiel CITER

« Cohésion sociale »

« Innovation et l’apprentissage »

« Tranquillité publique »

« contribution Économique »

« Reconnaissance »

3

MORIN Introduction à la pensée complexe



1. 2. ÉVALUER POUR QUOI ?
«  Il y a déjà un bilan d’activité ;  

rechercher l’utilité sociale semble inutile »

Si les témoignages des représentants institutionnels (fiche 7), partenaires (fiche 8) et habitants (fiche 9) corroborent 
cette nécessité d’évaluer la médiation sociale pour étayer leur opinion par des preuves tangibles, qu’en est-il des 
dispositifs et des médiateurs ? Lors des différents échanges au sein du groupe de travail, un mot est venu avec une 
récurrence particulière, celui de sens : « donner du sens à ce que l’on fait », « la recherche », voire « la quête du 
sens pour juger clairement et sainement les situations qui se présentent quotidiennement »… Si ce mot agit avec 
une force d’attraction particulière, ce n’est pas un hasard. François Cheng1 considère ainsi qu’il s’agit du « diamant 
du lexique français », puisque le mot sens évoque à la fois une direction, une signification et une sensation, « les 
trois niveaux essentiels de notre existence au sein de l’univers vivant ». En outre, ces trois niveaux se déclinent 
selon un ordre logique puisque la dimension stratégique (direction) se traduit traditionnellement en objectifs 
opérationnels (signification) dont l’implication des médiateurs pour les atteindre est éminemment affective et 
subjective (sensation).

CHENG Le Dialogue



Guide pratique / Évaluer

 Pour le citoyen : rendre visible et lisible la contribution au vivre ensemble

2

3

4

 Pour l’usager : accéder à une qualité de service performante

 Pour le contribuable : garantir la gestion efficiente du financement

BARTHES Comment vivre ensemble

FREUND Sociologie du conflit

Donner du sens : une direction, composante stratégique
Fiche 
04

Guide pratique / évaluer pour quoi ? 
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Donner du sens : une direction

Contribuer au « vivre ensemble » selon Émmanuel Lambert, médiateur OMEGA

« Les hommes construisent trop de murs et pas assez de ponts »

Pour la ville d’Angers, contribuer au « vivre ensemble » par la médiation sociale se décline de la 
manière suivante :

Le médiateur, un citoyen actif et responsable au service et dans le respect des autres, 
selon Éric Palmiéri, directeur adjoint de l’Association de médiation sociale de Marseille 

Pour le représentant de l’État, François Burdeyron, préfet de la Charente, une des questions 
fondamentales posée à toutes les sociétés humaines depuis leur origine est celle du « vivre 
ensemble ».
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Concertation

Veille technique

Gestion de confl its

Présence
    active

Mise en relation
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Donner du sens : une signi!cation, composante opérationnelle
Guide pratique / évaluer pour quoi ? 

« Si la stratégie veut ignorer la tactique, la tactique ruine la stratégie. La bataille d’ensemble gagnée sur la carte est perdue 
en détail sur les coteaux »

 Clarifier le positionnement des médiateurs et de leur structure

 S’inscrire dans un maillage territorial et développer un partenariat durable

VALÉRY Réponse au discours de M. le maréchal Pétain

Fiche 
05



 Professionnaliser et faire reconnaître la médiation sociale
2 « le fait de faire d’une discipline, la base d’une expertise susceptible  

de s’investir dans la pratique quotidienne d’un certain nombre d’acteurs exerçant une activité professionnelle et de faire  
de celle-ci le fondement de l’identité de ces acteurs » 3

in fine

« S’il n’y avait pas la reconnaissance des habitants, on ne tiendrait pas »

ABALLÉA



Témoignage de Patrick Maillard,  
directeur de l’association Adelies à Marseille

Témoignages croisés des participants à l’étude expérimentale de 2007 
« On a vu les possibilités de diversification de notre activité » « suite  
à l’expérience d’Angoulême, on envisage la possibilité de signer un contrat avec EDF. On aimerait également s’ouvrir à  
la gestion de conflit en lien avec l’Opac. Des contacts ont été pris »

« Je me suis inspiré des procédures des uns et des 
autres. J’ai, par exemple, adapté mes procédures de recrutement en introduisant des mises en situation que l’Ademn utilise 
dans ses procédures de qualification »

Témoignage de Pierre Pérez,  
directeur de l’association de médiation sociale AMS à Marseille

De l’évaluation des pratiques à l’évaluation de l’utilité sociale aujourd’hui, un véritable   
et continuel challenge pour professionnaliser et faire reconnaître la médiation sociale, 
Laurent Giraud, 

directeur d’OMEGA à Angoulême

2

SALZER

GRÉSY

GRÉSY

Donner du sens : une signi!cation





« l’investigation clinique du travail suggère qu’une part essentielle de l’activité humaine relève de 
processus qui ne sont pas observables et résistent donc à toute évaluation objective »

2

3 « un savoir appris 
est un savoir qu’on ne sait plus qu’on sait, qu’on a sans le savoir »

« À 
quoi ça sert que tu mouilles le maillot ; tu seras pas mieux payé et tu gagneras pas une médaille, même en chocolat. »

« Ils se sentent moins isolés. Ils savent que c’est un vrai métier. 
La venue de personnes extérieures donnent du crédit à ce qu’ils font »

DEJOURS L’évaluation du travail à l’épreuve du réel. Critique des fondements de l’évaluation
GAUTIER-ETIÉ SCHWARTZ Entre prévention et répression : la médiation. Réinventer la relation de proximité

VERRET La culture ouvrière

Guide pratique / évaluer pour quoi ? 

Donner du sens : une sensation, composante affective
Fiche 
06



Donner du sens : une sensation

Témoignages de médiateurs sur ce qu’ils attendent de l’évaluation 1 

Cédric (Angoulême)

Emmanuel (Angoulême)

Jonathan (Lille)

Pierre et Monique (Chalon-sur-Saône)

Sandra (Grenoble)

Fatima (Marseille)

e er



Témoignages de médiateurs sur ce qu’ils voudraient surtout ne pas voir changer   
dans leur métier2 

Un métier centré sur la relation humaine

Un métier qui s’appuie sur les collègues

Un métier riche d’enseignements
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1. 3. ÉVALUER POUR QUI ?
«  Cette évaluation n’est pas demandée aux autres métiers ; 

c’est juste un moyen de se faire davantage contrôler »

La première branche de cette phrase en exergue semble pour le coup assez fondée, comme en témoigne Christian 
Bachmann1, lorsqu’il écrit : « Le sort tombe toujours sur le mousse... L’évaluation tombe régulièrement sur ces 
petits canards de l’intervention publique que sont les dispositions prises au bénéfice des populations démunies. 
On ne compte plus les travaux sollicités autour du RMI, des dispositifs de développement social des quartiers, des 
mesures de lutte contre le chômage… Au sein de l’Éducation nationale, les ZEP ont été longuement rôties sur le gril 
évaluatif. Rien de la sorte n’est arrivé aux classes préparatoires ou aux grandes écoles, qui sont intouchables ». 
Pour autant, si le mousse accomplit ce rituel de passage, aura-t-il davantage de chance d’être admis au même titre 
que tous les autres membres d’équipage ? C’est le parti pris de ce guide qui entend transformer cette exigence 
d’évaluation en une contribution au débat. Le capitaine du navire, le décideur, représentant institutionnel, a besoin 
de s’orienter et de décider du cap à tenir. Si seul le mousse est compétent et capable de lui fournir boussole 
et compas, en lieu et place de la navigation par les astres qui régnait jusqu’alors, c’est certainement pour lui 
l’occasion de prendre du galon !

La deuxième branche de cette phrase semble en 
revanche davantage sujette à controverse. Afin de poser 
les termes de ce débat, le guide donne la parole aux 
représentants institutionnels, partenaires et habitants 
qui ont accepté de témoigner. Ils ont organisé leurs 
réponses autour des deux questions suivantes :

Qu’attendez-vous de l’évaluation de l’utilité sociale de  
la médiation sociale ?

Quels sont, pour vous, les apports de la médiation 
sociale ?

L’analyse de ces réponses, la compréhension de ce 
qu’attend chacun de l’évaluation renvoie à la question 
essentielle du mandat.

Lorsqu’un représentant institutionnel, un partenaire 
ou un habitant témoigne, d’où et au nom de qui  
parle-t-il ?

Ce schéma retrace synthétiquement l’écheveau des relations qu’entretiennent tous ces acteurs entre eux, qu’il 
convient de démêler pour clarifier les enjeux de chacun. 

La relation mandant-mandataire génère une tension puisque le mandataire agit en son nom propre pour le compte 
du mandant. Pour gérer cette tension, les termes du mandat doivent être suffisamment explicites et délimités 
pour ne pas léser les intérêts du mandant tout en offrant au mandataire une marge de manœuvre suffisante pour 
accomplir son mandat.

La relation de tiers médian sert d’interface aux relations entre les acteurs, dynamise les échanges et facilite la 
compréhension mutuelle dans le respect des singularités propres à chacun.

BACHMANN Envol de technocrates ou recours démocratique : l’évaluation des politiques publiques

Dispositif  
de médiation

Habitants

Représentants 
institutionnels Partenaires
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« Ils s’en désintéressent tous autant qu’ils sont, alors que je fais ça pour eux ! »

er

Qu’en attendent les représentants institutionnels ?
Guide pratique / évaluer pour qui ? Fiche 

07
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Témoignage de Claude Dilain, 
maire de Clichy-sous-Bois

Pour la ville d’Angers, évaluer l’utilité sociale de la médiation revient à :

reconnaître formellement une profession en manque de légitimité institutionnelle ;

développer l’expertise et le savoir-faire de ces nouveaux intervenants sociaux par l’uniformisation de formations adaptées 
aux besoins clairement évalués ;

améliorer le fonctionnement des services aux personnes (institutionnels ou associatifs) en fonction des besoins repérés ;

définir positivement une profession qui se contente le plus souvent de définition par défaut.

Pour la ville d’Angers, cette évaluation doit permettre de :

mettre en avant un positionnement novateur et complémentaire, en dépassant une sectorisation nécessaire mais 
insuffisante du travail social de rue ;

accepter que le relais, l’accompagnement vers les structures spécialisées, l’écoute et le rappel à la règle soient 
aujourd’hui un chaînon naturel de la prévention sociale ;

légitimer l’approche systémique par une accroche polyvalente afin de s’adapter et prévenir les différentes formes  
de détresses sociales.

Témoignage de Claude Bartolone,  
ministre de la Ville1

in

Qu’en attendent les représentants institutionnels ?



Témoignage de Pierre Cardo, 
député des Yvelines

Témoignage de Dominique Dubois,  
directeur général de l’Agence nationale pour la cohésion sociale et l’égalité des chances (Acsé)



« Mais c’est mon métier ça, c’est ce que je fais déjà ! »

CE QUI EST FAIT (RÉFÉRENTIEL D’ACTIVITÉ) CE QUI EST FAIT POUR FAIRE FAIRE

1 -

2 -

3 -

4 -

5 -

6 -

7 -

8 -

9 -

Qu’en attendent les partenaires ?
Guide pratique / évaluer pour qui ? Fiche 
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É

LINDEPERG Médiation et conciliation de proximité



Témoignage d’Aline Cohen,  
chargée de mission Pôle solidarité GDF SUEZ, chef de projet ISIGAZ

Témoignage des assistants sociaux, éducateurs, personnels des centres PMI, médecins,  
qui font appel aux femmes-relais médiatrices de l’Arifa, association de Montfermeil

Extrait de Maria do Céu Cunha, Le travail de médiation dans les quartiers populaires : regards des institutions, Profession 
Banlieue, 1998.

Témoignage de Xavier Duquesne, 
chef d’unité Prévention environnement à la direction contrôle, sûreté, environnement de Transpole, transports en commun lillois 
(Son rôle est d’élaborer et de mettre en œuvre le contrat de prestation de service entre l’Ademn – Citéo – et Transpole)

sine qua non

Qu’en attendent les partenaires ?



Témoignage de Mme Léonardie,  
principale adjointe du collège Jacques Prévert à Chalon-sur-Saône

Témoignage de Fanta Diallo,  
responsable de la Maison départementale des solidarités Angoulême Sud - La Couronne



Témoignage de M. Carreau,  
directeur Opac Chalon-sur-Saône, et de Mme Cézanne, son adjointe



52

Concertation

Veille technique

Gestion de confl its

Présence
    active

Mise en relation
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Qu’en attendent les habitants, usagers et contribuables ?
Guide pratique / évaluer pour qui ? Fiche 
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Témoignage d’un usager des transports en commun lillois 

Témoignage d’un usager  

Extrait de Maria do Céu Cunha, Le travail de médiation dans les quartiers populaires regards des institutions, Profession 
Banlieue, 1998.

Paroles d’habitants 1 

E. Claus, usager des transports en commun, Lille

Mme Marion, habitante et responsable de CIQ (association de quartier), Marseille

J.-M. Morandière, buraliste dans un centre commercial, Le plateau Chalon-sur-Saône

P. Neveu, habitant de quartier, Ma Campagne (Angoulême)

Qu’en attendent les habitants et usagers ?



5454 55

P. Bastianaggi, habitant et responsable associatif, à Marseille

S. Borges Sebastio, habitante du quartier Bel Air (Angoulême)

Témoignage de Catherine Vourc’h à la lecture de l’article d’Annick Cojean paru   
dans Le Monde daté du mardi 2 octobre 2007. 

Catherine Vourc’h est médiatrice généraliste (organisation, voisinage, territoire, famille…),  
coordinatrice pédagogique de la formation « Les pratiques de médiation » (360 h) au Cnam.

Le Monde

Le Monde



Comment évaluer  
son utilité sociale ?

Guide pratique / Partie 2

2. 1. Préparer l’évaluation p.60

 
2. 2. Construire l’évaluation p.84

 
2. 3. Conduire l’évaluation p.104



Guide pratique / Partie 2

Comment évaluer son utilité sociale ?

Préparer l’évaluation

Construire l’évaluation

Conduire l’évaluation



Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation

Le 22 septembre
Alors ça, c’est la meilleure ! Ça fait deux ans que Médiation + travaille 
avec Agence habitat et ils envisagent de nous remplacer par une boîte 
de sécurité. Oui, c’est ça, tout juste deux ans puisque c’est 
le premier contrat que j’ai signé lorsque j’ai pris le poste de directrice 
de Médiation +. Ils voulaient qu’on assure une fonction de médiation 
dans le quartier des Myosotis où ils gèrent le parc HLM.
Ils sont gonfl és… prendre une agence de sécurité… On ne fait pas du 
tout le même travail, on renseigne les habitants, on crée du lien social… 
Manifestement, ça ne leur parle pas beaucoup le lien social. D’ailleurs, 
quand j’ai voulu défendre notre différence, sa réponse a été claire : 
« Il me faudrait quelques éléments plus convaincants que 
le discours habituel » !
Si j’ai bien compris, c’est une entreprise nationale de sécurité 
qui les a démarchés. Ils se positionnent sur le champ de la médiation. 
Ils ont peut-être un savoir-faire en termes de marketing, mais en 
termes de médiation, je pense qu’on ne joue pas dans la même cour. 
0n n’a simplement jamais vraiment pris le temps d’identifi er et de mettre 
sur la table tout ce qu’on apportait.





2. 1. PRÉPARER L’ÉVALUATION 
«  À quoi bon évaluer ?  

On sait bien qu’on est utile.  
C’est évident »

Et les autres le savent-ils ? Et vous-même, êtes-vous capable de dire ce que vous apportez réellement à la 
population ? Êtes-vous sûr que vous n’apportez pas d’autres choses que vous ne percevez pas ? Est-ce que vous 
êtes capable de mesurer, de dire combien vous apportez ? Combien vous permettez à la commune d’économiser 
sur l’éclairage public qui n’est plus détérioré ? Vous créez du lien social, mais sur le quartier, est-ce vraiment 
significatif ? Vous êtes efficace dans la gestion de conflits dans 50, 60, 80 % des cas ?

Le problème de l’évidence, cette certitude qui s’impose avec force à l’esprit, est qu’elle est subjective. Ce qui est 
évident pour les uns ne l’est pas pour les autres. L’évaluation peut vous aider à sortir du discours incantatoire et 
fournir un point de vue argumenté… Tout l’intérêt de l’évaluation est de parvenir à une certitude objective qui soit 
partagée par tous.



 Déterminer les objectifs de l’évaluation

 Cerner le cadre spécifique de votre évaluation

Être adapté à vos objectifs d’évaluation

Construire la démarche d’évaluation
Guide pratique / préparer l’évaluation Fiche 
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Prendre en considération votre situation spécifique et vos contraintes 

Le temps affectable à la démarche

Une expertise en évaluation et une légitimité

Les personnes mobilisables

Les sources d’information disponibles

Le calendrier spécifique

Le budget

Définir le mode d’évaluation ou d’accompagnement souhaité

L’auto-évaluation au sens strict 



Une évaluation externalisée

Une démarche d’auto-évaluation accompagnée

 Construire votre dispositif d’évaluation

Constituer des instances et répartir les rôles 

Une instance de décision :

Une instance d’exécution : 

Définir les étapes de l’évaluation et les travaux à réaliser

Établir un planning



Rédiger un tableau de bord



Pourquoi évaluer ?

2

Évaluation de l’utilité 
sociale de cinq structures de médiation sociale

Construire la démarche d’évaluation

Des préalablesCONSEIL

Zoom

Outils

Chronologie d’une auto-évaluation accompagnée



Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation

Le 1er octobre
Récapitulons : Agence Habitat nous apporte 75 % de nos recettes. 
Si nous ne réagissons pas, on mettra la clé sous la porte dans six 
mois et quinze médiateurs seront licenciés. Je n’ai pas le choix : il faut 
leur démontrer que nous avons plus à leur apporter qu’une entreprise 
de sécurité. Je propose au CA qu’on se lance dans une évaluation 
de notre utilité sociale.
Enjeu : pérenniser la structure
Objectif de l’évaluation : rendre compte des apports de Médiation +, 
de son utilité sociale (Si par la même occasion, cela nous donnait 
quelques pistes de développement de notre activité, ce serait pas mal).
Si on veut être crédible auprès de l’Agence, il faut qu’on fasse appel 
à un évaluateur extérieur qui garantisse le sérieux des résultats. 
En plus, l’évaluation demande une prise de recul et une expertise que 
je n’aurai pas. Il sera responsable des résultats, mais on doit maîtriser 
le processus. Si on veut qu’elle ait des retombées intéressantes, 
on devra s’y impliquer pleinement. En fait, c’est une auto-évaluation 
qu’on devrait faire mais accompagné par un ou une experte en la matière.
Dans l’ordre :

je fais valider cette idée d’évaluation au CA en fi n de semaine • 
je trouve un évaluateur qui connaisse l’évaluation de l’utilité sociale • 
et qui soit prêt à nous appuyer. Je prends des contacts 
dès demain.
je constitue un groupe de travail « Évaluation » pour organiser • 
dans le détail la démarche avec l’aide de l’évaluateur.



Une démarche d’évaluation qui varie en fonction des objectifs et situation de chaque structure

Zoom
Des idées pour calibrer l’évaluation

CONSEIL



Le rôle de l’accompagnateur

Zoom

Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation

Le 15 novembre
Ça commence à prendre forme. 
J’ai compté deux mois pour lancer la démarche. C’est un minimum. 
Ensuite, j’aurai six mois pour produire des résultats. Avec Noël 
au milieu, il faut compter cinq mois et demi. Ca fait un mois et demi 
pour construire le référentiel et la méthodo, deux mois pour 
la collecte d’info et deux mois pour l’analyse et la rédaction. Ça va 
être court, mais si on conçoit une démarche bien adaptée et si j’arrive 
à motiver tout le monde, c’est possible.
Question budget, j’ai pour l’ instant du mal à boucler… Si on assure 
nous-même la collecte des données, si on assure toute la logistique, 
il faut quand même compter un nombre de jours conséquent 
pour l’ intervenant. Quant à nous, il faut qu’on arrive à dégager 
au moins autant de temps. Il faut que je trouve des fi nancements 
complémentaires. Mairie ? Agence Habitat ?
Sur les idées de fi nancements et l’évaluateur, je vais faire fonctionner 
le réseau.



Exemple de tableau de bord de la mise en œuvre de l’évaluation (chronogramme)

1 – Construction détaillée de la démarche 

2 – Définition du référentiel d’évaluation

3 – Construction des outils et protocole de collecte

4 – Collecte des données

5 – Traitement et analyse des données

Outils



6 – Construction d’un point de vue partagé

7 – Diffusion et valorisation des résultats

Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation

Le 30 novembre
On construit en ce moment la démarche d’évaluation. On rédige tout 
pour que tout le monde soit bien d’accord.
On va s’appuyer au maximum sur nos outils et notamment les fi ches 
de suivi des actions. Ça pourra d’ailleurs être l’occasion de les mettre 
à jour.
On va également utiliser les études de cas : des rectos-versos qu’on avait 
établis l’année dernière à partir de faits de médiation concrets pour montrer 
ce qu’était un acte de médiation. 
Ces documents ne vont pas suffi re. Il va falloir faire passer un 
questionnaire et il faudra réaliser des entretiens auprès des partenaires 
avec qui on travaille, mais aussi des habitants. C’est quand même 
à eux que notre travail doit servir in fi ne, non ?
Les médiateurs pourront sans doute faire une partie de la collecte, 
mais est-ce bien judicieux qu’ils fassent les entretiens ?



Identi!er et mobiliser les acteurs concernés
Guide pratique / préparer l’évaluation

 La structure et toutes ses composantes

in fine

 Les partenaires

a minima

a minima

in fine

Fiche 
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 Les habitants

 Comment déterminer qui participe ?



Identi!er et mobiliser les acteurs concernés

Participer, co-construire…

Les partenaires identifiés par la structure de médiation OMEGA (Angoulême)
Fonction Structure

Zoom

Pratique
s



Quelques conseils pour des instances d’évaluation efficaces

 
Un moyen d’associer les acteurs concernés

 
Chacun s’implique et joue son rôle

 
Une régularité et des règles

 
Une animation attentive

CONSEIL



Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation

Le 23 novembre
Si on veut jouer la transparence, je dois intégrer l’Agence Habitat à notre 
comité de pilotage. C’est un peu prendre un risque si on est vraiment 
mauvais, mais fi nalement on a tout à y gagner car ils verront le sérieux de 
notre démarche. Je devrais peut-être inviter aussi l’élu qui suit notre 
action. La mairie ne fi nance pas beaucoup mais elle a l’air de s’intéresser.
Le comité devra être aussi ouvert à tous les administrateurs de Médiation +, 
s’ils s’engagent bien sûr à suivre entièrement la démarche. Ce serait bien 
qu’il y ait un ou deux représentants des salariés. Ils sont quand même au 
premier rang dans cette histoire, et puis si je veux qu’ils s’investissent 
dans l’évaluation, j’ai tout intérêt à les motiver. Et pourquoi pas associer 
un représentant des usagers ? Je vais y réfl échir.
Ce comité se réunira 3 ou 4 fois en début, milieu et fi n d’évaluation. Il faut 
qu’il valide les étapes clés de l’évaluation : le référentiel, le choix de 
la méthodologie, les résultats.
On a d’autres partenaires qui auraient des choses intéressantes à dire sur 
notre utilité sociale. Je pense à un éduc. spé., au commissaire, à 
l’association des femmes-relais, au service technique de la ville aussi… Mais 
je ne veux pas mettre tout le monde au même niveau. Il faut voir comment 
organiser ça avec l’évaluateur. On a une première réunion ensemble demain.
Je viens de constituer un petit groupe de travail. Nous sommes 
quatre : deux médiateurs, un coordinateur et moi-même. On va suivre dans 
le détail et animer toute la mise en œuvre de l’évaluation.



Concertation

Veille technique

Gestion de confl its

Présence
    active

Mise en relation



Identi!er l’utilité sociale
Guide pratique / préparer l’évaluation

 Associer administrateurs-trices, salariés-es, partenaires et usagers à cette étape

In fine

 Identifier a priori l’utilité sociale 

Fiche 
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 Les questions évaluatives 



Identi!er l’utilité sociale

L’utilité sociale : ce qu’elle n’est pas et ce qu’elle est 

Ce qu’elle n’est pas :

Ce qu’elle est :

« au-delà des services qu’ils rendent aux individus, des biens qu’ils peuvent 
produire, des emplois qu’ils peuvent créer. Ces “bénéfices” attendus ou revendiqués sont d’ordre divers : du lien social, 
de la solidarité, une réduction de l’exclusion, une contribution à une démocratie plus vivante, à la mise en œuvre de droits 
fondamentaux, à la qualité de vie ou à l’environnement sur des territoires, etc. »

Le questionnement sur l’utilité sociale

 Grille de questionnement simplifiée pour aborder l’utilité sociale 

GADREY Evaluer l’utilité sociale de son activité

Zoom

Outils



Une technique d’animation : les cartons1

in

Canevas pour réfléchir à l’articulation de son projet et son utilité sociale

1 - Un temps de réflexion sur le projet de la structure

2 - Un temps sur les hypothèses d’utilité sociale de la structure

Outils



Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation

Le 10 décembre
On n’a pas chômé !
Comme nous l’avait conseillé l’évaluateur, on a identifi é des personnes 
ressources qui pouvaient nous aider à identifi er tous les aspects de notre 
utilité sociale, et on les a invitées à une réunion de brainstorming. Il y avait :

un membre du conseil de quartier• 
l’association des femmes-relais• 
le responsable des services techniques de la ville• 
un éducateur spécialisé• 
le directeur de l’Agence Habitat• 
3 administrateurs de Médiation +• 
le groupe Évaluation (4 personnes)• 

Avant, on avait fait notre propre brainstorming en équipe et j’avais mis 
également le sujet à l’ordre du jour d’un CA. Je voulais que chacun puisse 
s’exprimer et qu’on ne donne pas trop une image éclatée à l’extérieur.
Les idées ont fusé dans tous les sens et j’ai bien vu que le directeur 
de l’Agence Habitat était un peu surpris par la diversité des apports 
qui apparaissait. J’ai veillé cependant à ce que ses propres attentes 
à notre égard ressortent bien.



Meilleures relations 
de voisinage

Favorise les relations 
interculturelles

Lien social

Crédibilité 
des institutions

Relais

Maillage

Contacts

Relations sociales

Relais servic
es p

ub

lic
s

On peut regrouper ainsi les idées qui ont émergé :

Tiens, on dirait une fl eur… J’ai mis au centre ce qui relevait des pratiques 
et on a essayé de trouver le titre le plus juste pour chaque bulle.
On a également décidé des questions auxquelles devrait répondre l’évaluation :

Comment et dans quelle mesure Médiation + contribue à la tranquillité • 
publique ? Est-elle effi cace et effi ciente ?
Quels sont les apports de Médiation + en termes de relations sociales, • 
de reconnaissance et mieux-être des habitants-es et de relais des 
institutions ?
Ces apports contribuent-ils à la tranquillité publique ? De quelles • 
manières ?
Quels sont les savoir-faire spécifi ques des médiateurs-trices qui génèrent • 
l’utilité sociale ? Dans quelles mesures sont-ils transférables à d’autres 
activités de médiation ?

Sécurité

Tranquillité

Baisse des 
dégradations

Être reconnu

Des solutions 
à nos problèmes

Être écouté

Proximité

Écoute

Approche globale

Aller vers

Services

Tranq
uillité publique

Reconnaissance, mieux-être



Relations sociales

Relais servic
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Concertation

Veille technique

Gestion de confl its

Présence
    active

Mise en relation



2. 2. CONSTRUIRE L’ÉVALUATION 
«  Encore une usine à gaz qui va accoucher  

d’une souris »

La démarche d’évaluation que nous vous proposons est très pragmatique : 

une définition précise de vos enjeux et objectifs pour ne produire que ce que vous avez besoin de produire  
et tout ce dont vous avez besoin ;

une prise en compte de toutes vos contraintes pour « faire avec » ;

vous appuyer au maximum sur les outils et données déjà existants ;

une démarche souple et adaptable à votre situation.

L’objectif est d’éviter à tout prix l’usine à gaz, mais aussi de produire des résultats qui vous seront utiles. Réaliser 
une évaluation est un projet, et comme tout projet elle se doit d’être efficace et efficiente. Le résultat obtenu doit 
justifier le travail demandé, l’énergie dépensée. L’un des arts de l’évaluation est de bien calibrer le dispositif : trop 
simple, trop qualitatif et les résultats ne seront pas crédibles ; trop complexe, trop technique et l’évaluation 
n’aboutira pas. 



Élaborer son référentiel d’évaluation
Guide pratique / construire l’évaluation

  Choisir des critères pertinents

 Se doter d’indicateurs adaptés

Pertinents. 

Accessibles. 

Fiche 
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Fiables,

 Mettre en regard des éléments de contexte

 Construire le référentiel d’évaluation

Registre Critères Indicateurs Éléments de contexte



Élaborer son référentiel d’évaluation

Les différents types d’indicateurs

Types d’indicateurs Ce qu’il mesure À quel objectif il correspond ?

Réalisation

Résultat

Impact

Contexte

Zoom

Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation

Le 15 décembre
Critères, indicateurs : au début, on s’arrachait tous les cheveux. 
En fait, il faut le prendre comme un jeu de construction, 
mais heureusement que l’évaluateur est là pour nous orienter.
On est parti des questions d’évaluation et des champs de l’utilité sociale 
qu’on avait déterminé (la fl eur !). Pour chaque champ, on a retenu 
2 ou 3 critères d’évaluation maximum. Et pour chacun, 2 ou 3 indicateurs. 
Ça fait déjà une belle panoplie ! 
On s’est inspiré du référentiel CITER pour formuler les critères et 
indicateurs, les verts principalement car ce sont les plus accessibles. 
Nous n’avons pas exactement les mêmes champs que CITER, mais on 
s’y est bien retrouvé. On abordera, par exemple, les coûts évités de manière 
transversale en regardant ce qu’il en est dans le champ de la tranquillité 
publique et dans celui de relais institutionnels.
On a surtout cherché pour chaque indicateur comment on trouverait 
l’information demandée. Sur les indicateurs de réalisation, pas de problème, 
on a ça pour l’essentiel dans nos fi ches de suivi, mais dès qu’on touche à 
l’impact, il faut faire une recherche spécifi que : entretiens, données 
externes pour comparer… Y’a du boulot en perspective !



Concertation

Veille technique

Gestion de confl its

Présence
    active

Mise en relation



Le référentiel CITER : cinq registres d’utilité sociale pour évaluer la médiation sociale

Guide pratique / construire l’évaluation

  CITER signifie « Cohésion sociale, Innovation et apprentissage, Tranquillité publique, 
contribution Économique, Reconnaissance ».

Indicateurs verts

Indicateurs bleus

Indicateurs rouges

Fiche 
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CRITÈRES

Indicateurs de 
réalisation

« Ce qui a été fait 
concrètement »

Indicateurs de résultat

« Ce que cela a 
directement produit »

Indicateurs d’impact

« Ce à quoi cela  
a contribué »

Éléments de contexte

Cohésion sociale

Restauration et 
densification du 
lien social

Nombre de personnes 
concernées par la gestion 
de conflit
Source : base de données 
de la structure

Nombre de participants  
aux activités
Source : base de données 
de la structure

Taux de personnes pour 
lesquelles un accord  
a été trouvé

Taux de personnes ayant 
librement consenti (respect 
des règles, des consignes 
et des engagements)
Source : base informatique 
de la structure

Taux de satisfaction des 
« médiés » ou participants 
(5 niveaux)
Source : enquête de 
satisfaction

Développement des réseaux 
sociaux au niveau 
individuel et collectif
Source : entretiens

Taux de non-retour au 
conflit à 2 mois
Réduction des lieux de 
conflit
Source : base de données 
de la structure
Poursuite de contacts entre 
les personnes rencontrées 
au-delà de l’action de 
médiation
Source : enquête de 
satisfaction

Réduction du nombre de 
signalements d’incivilités 
auprès des bailleurs ou 
organisations publiques 
(mairie, piscine, 
transporteurs…)
Source : infos transmises 
par les partenaires

Baisse de la gravité des 
infractions constatées
Source : infos transmises 
par les partenaires

Qualité et âge du bâti, taux 
de réhabilitation urbaine
Niveau de densité de la 
population
Niveau de ségrégation de la 
population
Taux d’habitants bénéficiant 
de minima sociaux
Taux de chômage
Existence de commerces de 
proximité, d’équipements 
publics ou associatifs…



CRITÈRES

Indicateurs de 
réalisation

« Ce qui a été fait 
concrètement »

Indicateurs de résultat

« Ce que cela a 
directement produit »

Indicateurs d’impact

« Ce à quoi cela  
a contribué »

Éléments de contexte

Renforcement 
des relations 
entre les 
personnes et 
les institutions 
(partenaires)

Nombre de personnes ayant 
bénéficié d’informations et 
d’orientations
Nombre de personnes  
ayant bénéficié 
d’accompagnements
Nombre de personnes 
sensibilisées au cours 
d’activité

Source : base de données 
de la structure

Taux de satisfaction de 
l’usager sur l’orientation 
vers une institution 
(pertinence…)
Source : enquête de 
satisfaction

Taux de personnes ayant 
pris contact avec une 
institution suite à une 
action de médiation
Source : infos transmises 
par les partenaires 
disposant d’un centre 
d’accueil

Taux de satisfaction des 
usagers sur la réponse 
apportée par l’institution 
(pertinence, rapidité…)
Taux de satisfaction de 
l’institution (pertinence…)
Taux de personnes 
bénéficiant d’un nouveau 
droit ou service provenant 
d’une institution
Source : enquête de 
satisfaction

Taux de fréquentation des 
institutions partenaires 
Source : infos transmises 
par les partenaires

Conflits internes à une 
structure particulière
Blocage institutionnel
Temps habituel de 
réactivité des partenaires

Diversité 
intergéné-
rationnelle et 
interculturelle 
des publics

Nombre d’heures 
d’intervention où  
le médiateur a mobilisé  
une autre culture ou langue 
que le français
Source : base de données 
de la structure

Nombre de personnes 
spécifiquement concernées 
(âge, nationalité, sexe)
Source : infos transmises 
par les partenaires et base 
de données de la structure

Diversification des publics 
participant aux 
manifestations ou activités
Source : infos transmises 
par les partenaires

Relations développées 
entre les personnes 
différentes en dehors de 
l’action (qualité et 
amélioration des relations) 
Source : perception des 
médiateurs et des 
partenaires 

Évolution des 
représentations sur les 
autres 
groupes : changement du 
vocabulaire utilisé pour 
désigner les personnes 
concernées 
(exemple : racisme, 
discrimination…)
Source : perception des 
médiateurs

Typologie de la population 
du territoire 
concerné : homme/femme, 
âge, origine

Implication 
citoyenne

Nombre d’habitants invités 
aux réunions organisées
Source : base de données 
de la structure

Nature des 
thématiques : vie locale 
(aménagement du 
quartier…), questions de 
société (le vote, 
l’incivilité…)
Source : base de données 
de la structure

Taux d’habitants 
effectivement présents aux 
réunions sur des 
thématiques les concernant
Source : suivi par les 
médiateurs
Écart entre le nombre de 
projets initiés et les projets 
effectivement aboutis
Source : suivi par les 
médiateurs

Nombre de participants 
prenant des responsabilités 
dans la mise en œuvre 
d’une action
Source : suivi par les 
médiateurs

Augmentation du nombre 
d’habitants s’impliquant 
davantage dans la vie 
locale ou citoyenne 
(adhésion à une 
association, un parti,  
un syndicat…)
Augmentation de nombre de 
personnes prenant des 
responsabilités politiques, 
syndicales ou associatives
Source : enquête

Nombre d’associations 
actives



CRITÈRES

Indicateurs de 
réalisation

« Ce qui a été fait 
concrètement »

Indicateurs de résultat

« Ce que cela a 
directement produit »

Indicateurs d’impact

« Ce à quoi cela  
a contribué »

Éléments de contexte

Innovation et apprentissage

Apprentissage 
communica-
tionnel

Nombre de réunions de 
concertation entre 
habitants et institutions
Source : base de données 
de la structure

Nombre d’actions de 
formation et de 
sensibilisation en direction 
des habitants
Source : base de données 
de la structure

Nombre d’habitants ayant 
bénéficié de ces formations
Source : base de données 
de la structure

Taux de projets et 
d’interventions ayant 
nécessité une mutualisation 
avec d’autres acteurs
Source : infos transmises 
par les partenaires

Taux de tables rondes ayant 
abouti à renouer le dialogue
Source : base de données 
de la structure

Nombre de réunions où les 
médiateurs sont sollicités 
comme facilitateurs
Source : base de données 
de la structure

Effets d’apprentissage sur 
la relation entre habitants 
et partenaires
Pertinence des 
interventions des 
médiateurs
Reconnaissance* du 
savoir-faire du médiateur
Source : enquête  
et infos transmises  
par les partenaires
Implication des habitants 
en tant que tiers dans 
d’autres conflits
Source : enquête
Respect des conseils 
dispensés par les 
médiateurs lors des actions 
de sensibilisation
Source : infos transmises 
par les partenaires

Niveau de conflit sur le 
territoire

Renforcement 
des autres 
compétences 

Médiateurs-trices
Nombre de médiateurs 
ayant bénéficié d’une 
formation (cursus initial, 
analyse de cas VAE)
Source : infos transmises 
par la structure

Habitants-es
Nombre d’actions de 
sensibilisation ciblées 
menées à la demande  
de partenaires
Source : base de données 
de la structure

Partenaires
Nombre de réunions où 
l’expertise des médiateurs 
est sollicitée par les 
partenaires
Source : base de données 
de la structure

Médiateurs-trices
Taux de réussite et de 
satisfaction des médiateurs 
aux formations suivies
Source : infos transmises 
par la structure

Habitants-es
Nombre de participants  
aux réunions d’information 
ou de sensibilisation 
organisées par les 
médiateurs
Source : base de données 
de la structure 

Taux de satisfaction des 
participants aux actions de 
sensibilisation/formation 
menées par les médiateurs
Source : infos transmises 
par la structure

Partenaires
Taux de satisfaction des 
partenaires sur 
l’intervention des 
médiateurs
Source : infos transmises 
par les partenaires

Médiateurs-trices
Professionnalisation des 
médiateurs (VAE, formation 
qualifiante et diplômante)
Source : infos transmises 
par la structure

Partenaires
Reconnaissance de 
l’amélioration de l’expertise 
du médiateur
Source : enquête et  
infos transmises  
par les partenaires
Renforcement des 
compétences des 
partenaires
Source : enquête et  
infos transmises  
par les partenaires

Niveau de recrutement des 
médiateurs
Nature des contrats 
(insertion ou pas)

*Reconnaissance : être reconnu, se sentir reconnu



CRITÈRES

Indicateurs de 
réalisation

« Ce qui a été fait 
concrètement »

Indicateurs de résultat

« Ce que cela a 
directement produit »

Indicateurs d’impact

« Ce à quoi cela  
a contribué »

Éléments de contexte

 Innovation Nombre de propositions et 
d’idées novatrices des 
médiateurs, des habitants 
et des partenaires
Source : structure, 
partenaires et habitants

Nombre de démarches 
innovantes des partenaires 
et/ou habitants-es 
accompagnées par les 
médiateurs
Source : enquête habitants 
et partenaires

Taux de démarches 
innovantes mises en place 
par la structure
Source : base de données 
de la structure

Taux de projets innovants 
ayant abouti
Source : infos structure  
et/ou partenaires

Part d’activités améliorées 
dans le service de 
médiation
Part d’activités nouvelles 
dans le service
Source : infos transmises 
par la structure

Adaptation et/ou 
modification des services 
aux habitants suite aux 
propositions et idées 
novatrices
Source : infos transmises 
par les partenaires

Nombre d’idées innovantes 
reprises par d’autres 
structures
Source : infos transmises 
par la structure

Image de la structure
Âge de la structure

Tranquillité publique

Sécurisation de 
l’espace public

Nombre de tournées 
(présence active de 
proximité)
Temps passé sur l’espace 
public
Lieux investis (espace 
public, HLM, structure de 
proximité…)
Source : base de données 
de la structure

Nombre de signalements de 
dégradations
Nature des dégradations
Source : base de données 
de la structure

Nombre de personnes 
rencontrées sur l’espace 
public ayant eu affaire aux 
médiateurs
Source : base de données 
de la structure

Nombre de conflits gérés en 
direct (conflits ouverts sur 
les espaces)
Nombre de conflits indirects 
ou tables rondes
Source : base de données 
de la structure

Évolution du nombre d’actes 
de médiation (sachant que 
l’on différencie la gestion 
de conflits en temps réel et 
en temps différé)
Source : base de données 
de la structure

« Non-événement » durant la 
présence des médiateurs
Source : infos transmises 
par les partenaires

Réparations effectuées par 
les services compétents
Source : infos transmises 
par les partenaires

Visibilité du dispositif de 
médiation
Source : enquête

Baisse du nombre de 
perturbations liées au 
transport
Source : infos transmises 
par les partenaires

Baisse du nombre et de la 
gravité des dégradations
Hausse du taux de 
fréquentation (analyse 
comparative…)
Hausse du taux de fraude 
(analyse comparative…)
Évolution du nombre de 
dégradations et de leur 
nature (voitures brûlées, 
tags, etc.)
Baisse des déplacements 
des forces de sécurité et de 
police pour des raisons 
injustifiées (sollicitations 
inutiles, appels 
parasites…)
Source : infos transmises 
par les partenaires

Évolution du sentiment 
d’insécurité
Source : enquête
Baisse du nombre de 
plaintes bailleurs, mairies, 
police…
Amélioration des délais 
d’intervention des services 
techniques des partenaires
Source : infos transmises 
par les partenaires

Nature des dégradations et 
évolution

Réactivité du partenaire

Chiffres de la délinquance



CRITÈRES

Indicateurs de 
réalisation

« Ce qui a été fait 
concrètement »

Indicateurs de résultat

« Ce que cela a 
directement produit »

Indicateurs d’impact

« Ce à quoi cela  
a contribué »

Éléments de contexte

Responsabili-
sation (règles, 
engagements)

Nombre de personnes ayant 
eu un rappel à la loi, à la 
règle, au règlement 
intérieur

Nombre de personnes ayant 
eu affaire aux médiateurs 
pour une gestion de conflits 
directs en temps réel ou en 
temps différé
Source : base de données 
de la structure

Nombre d’accords trouvés

Nombre de rappels à la loi 
ou à la règle, n’ayant pas 
nécessité de transmission 
vers des partenaires en 
charge de la sécurité
Source : base de données 
de la structure

Respect des accords 
trouvés : non-retour de 
gestion de conflits sur les 
deux mois suivants (pour 
les conflits individualisés)
Source : base de données 
de la structure

Appropriation de la 
démarche de médiation  
par les habitants
Amélioration de la vie  
en collectivité (logement, 
école par exemple…)
Source : enquête et infos 
partenaires

Contribution économique

Production de 
richesses

Structure de médiation
Nombre de médiateurs en 
contrat d’insertion

Habitants-es
Nombre de conseils et 
d’accompagnements  
sur un projet de vie 
(microcrédit social)
Source : base de données 
de la structure

Partenaires
Nombre de conseils donnés 
sur l’offre de services des 
partenaires la plus adaptée 
à la personne

Structure de médiation
Taux de médiateurs suivant 
un parcours d’insertion 
professionnelle (VAE, 
formation…)
Taux d’emplois autofinancés 
par de la prestation de 
service

Habitants-es
Nombre de personnes 
accompagnées au cours 
d’un microcrédit social
Source : infos transmises 
par la structure

Partenaires
Nombre d’usagers payant 
effectivement le service 
(titre de transport, loyer, 
énergie…)
Source : infos transmises 
par les partenaires

Structure de médiation
Nombre de médiateurs 
ayant réussi un parcours 
d’insertion professionnelle 
(obtention VAE, passage en 
CDI…)

Habitants-es
Taux de projets 
professionnels 
accompagnés aboutis
Source : infos transmises 
par les partenaires  
et la structure 

Partenaires
Augmentation de la 
fréquentation des services 
et augmentation du CA  
y afférent
Source : infos transmises 
par les partenaires

Gain de temps pour  
le partenaire permettant  
le recentrage du personnel 
sur la production  
de nouveaux services et/ou 
l’amélioration des services 
existants
Source : infos transmises 
par les partenaires

Territoires sensibles  
où la question de l’emploi 
est prioritaire



CRITÈRES

Indicateurs de 
réalisation

« Ce qui a été fait 
concrètement »

Indicateurs de résultat

« Ce que cela a 
directement produit »

Indicateurs d’impact

« Ce à quoi cela  
a contribué »

Éléments de contexte

Coûts évités Nombre de médiations 
réalisées en préventif  
sur des impayés de factures 
à partir des signalements 
des fournisseurs d’énergie
Source : base de données 
de la structure

Nombre de médiations à 
domicile pour sensibiliser 
les locataires à la sécurité 
de leur logement, à leur 
responsabilité individuelle 
et collective
Source : base de données 
de la structure

Augmentation du taux  
de recouvrement :  
encaissement des loyers, 
des factures d’électricité… 
Source : infos transmises 
par les partenaires

Taux des personnes 
sensibilisées à domicile  
sur un territoire
Source : enquête

Montant des loyers, 
factures supplémentaires 
perçues
Montant des réparations 
évitées, des 
dysfonctionnements  
(arrêt transport)
Source : infos transmises 
par les partenaires

Montant des coûts  
de gestion du contentieux 
évités
Montant des enlèvements 
d’épaves évités
Montant des coûts  
de traitement d’une plainte 
évités, des interventions  
de police
Montant des sanctions 
pénales évitées (coût  
d’un TIG, d’une réparation 
pénale, d’une année  
de prison…)
Montant des prises  
en charge par les services 
sociaux évités
Montant des dépenses  
de santé et des 
interventions médicales 
évitées
Source : calcul à partir  
des infos transmises  
par les partenaires

La plupart de ces 
indicateurs d’impact 
demanderont des calculs. 
Ils consistent à prendre  
le nombre de dégradation, 
contentieux évités…  
grâce à la médiation,  
et à le multiplier par  
une estimation du coût  
de celui-ci. Des montants 
types pourront être établis. 
Ils seront au besoin adaptés 
à chaque région (loyer, coût 
d’un banc, d’un extincteur 
vidé, d’un feu de poubelle, 
coût d’une intervention de 
police avec deux agents…). 
Il peut ensuite être 
intéressant de faire des 
comparaisons : par 
exemple, une année de 
prison coûte le salaire 
annuel de trois éducateurs 
et ce sans parler des 
dommages causés et des 
coûts de réinsertion.

Mutualisation, 
économies 
d’échelle

Nombre d’heures passées 
sur des missions déléguées 
de services publics
Nombre d’habitants 
bénéficiant de ces missions 
déléguées

Nombre de réunions  
où l’expertise de terrain  
ou de facilitation  
du médiateur est sollicitée 
par les partenaires
Temps passé dans  
ces réunions

Nombre de médiations  
à domicile avec retour  
aux bailleurs
Temps passé au domicile 
des locataires

Nombre de familles 
accompagnées à domicile 
au cours des projets  
de rénovation urbaine 
(utilisation du logement, 
gestion des factures  
et maîtrise des 
consommations d’énergie)
Source : base de données 
de la structure

Niveau de services publics 
assurés par les médiateurs

Facilitation de la prise en 
charge par les partenaires

Réduction des délais de 
vacance des logements
Source : enquête

Coût d’un service  
de médiation / coût  
de l’intervention directe  
du partenaire ou  
de l’institution
Source : calcul à partir  
des infos transmises  
par les partenaires

Estimation des économies 
d’énergie réalisées  
à la suite de 
l’accompagnement  
à domicile
Source : infos transmises 
par les partenaires

Coût de présence du 
service public s’il n’était 
pas mutualisé (salaires  
et emprise immobilière)

Coût d’un agent technique 
de terrain entre habitants  
et institutions 



CRITÈRES

Indicateurs de 
réalisation

« Ce qui a été fait 
concrètement »

Indicateurs de résultat

« Ce que cela a 
directement produit »

Indicateurs d’impact

« Ce à quoi cela  
a contribué »

Éléments de contexte

Reconnaissance

Prise en 
considération  
des habitants-es

Nombre de personnes 
écoutées et/ou soutenues

Temps passé par habitant
Source : base de données 
de la structure

Nombre d’habitants prêts  
à solliciter à nouveau  
le service
Source : enquête

Nombre d’habitants prêts  
à recommander le service 
(bouche à oreille)
Source : enquête

Taux d’habitants satisfaits 
par la réponse apportée  
par les médiateurs
Source : enquête

Taux d’habitants ayant le :
-  sentiment d’avoir été  

bien compris par  
les médiateurs

-  sentiment de ne pas  
avoir été jugés

-  sentiment d’avoir  
été associés à la prise  
de décision

-  sentiment d’avoir obtenu 
une réelle prise en charge 
et un suivi de leur 
demande

Source : enquête

Taux d’habitants sollicitant 
à nouveau le service
Source : base de données 
de la structure

Taux d’habitants 
recommandant le service 
(bouche à oreille)
Source : enquête

Taux de chômage, 
pourcentage de personnes 
isolées…

Estime des 
médiateurs

Tenue des objectifs 
professionnels
Source : infos données par 
la structure (ex. entretien 
annuel d’évaluation) 

Temps passé en formation
Source : base de données 
de la structure

Sentiment d’être utile
Bien-être du personnel
Source : enquête auprès 
des médiateurs

Manifestation de la 
considération des habitants
Source : enquête

Diminution de l’absentéisme
Diminution du turnover
Reprise des études ou  
d’une formation
Validation des acquis de 
l’expérience
Source : infos transmises 
par la structure

Nombre de candidatures 
spontanées et demandes de 
stages reçues par structure 
de médiation
Source : infos transmises 
par la structure

Diminution du nombre de 
conflits internes liés aux 
ressources humaines
Source : infos transmises 
par la structure

Recommandation de  
ce métier à d’autres
Source : enquête auprès 
des médiateurs

Niveau d’études des 
médiateurs, taille de la 
structure, nature du contrat 
de travail et rémunération



CRITÈRES

Indicateurs de 
réalisation

« Ce qui a été fait 
concrètement »

Indicateurs de résultat

« Ce que cela a 
directement produit »

Indicateurs d’impact

« Ce à quoi cela  
a contribué »

Éléments de contexte

Notoriété de 
la structure de 
médiation

Nombre d’actions de 
communication menées 
autour des services du 
dispositif de médiation 
sociale

Nombre d’habitants 
sollicitant à nouveau  
le service
Source : base de données 
de la structure

Nombre d’habitants 
fréquentant un point 
d’accueil ou une 
permanence de médiateurs
Source : base de données 
de la structure

Nombre d’habitants prêts  
à recommander le service 
(bouche à oreille)
Nombre d’habitants prêts  
à solliciter à nouveau  
le service
Image de la structure 
correspondant à ses 
objectifs et à la déontologie 
de la médiation (neutralité 
de son positionnement, 
rapidité et disponibilité, 
adaptation des réponses 
apportées, qualité de  
la prestation…)
Source : enquête

Nombre d’habitants 
recommandant le service 
(bouche à oreille)
Augmentation de la 
visibilité de la structure
Source : enquête

Prise de renseignement  
sur la structure par  
des collectivités locales, 
bailleurs ou autres 
structures de médiation
Nombre d’articles de presse 
positifs sur la structure
Source : infos transmises 
par la structure

Nombre de médiateurs/
habitants

Position de la structure sur 
le territoire

Valorisation des 
partenaires

Nombre de participation 
aux réunions chez  
les partenaires

Temps passé par partenaire
Source : base de données 
de la structure

Nombre de formations  
des médiateurs par  
les partenaires
Source : infos transmises 
par la structure

Niveau de connaissance 
des habitants sur les rôles 
et fonctions de chaque 
partenaire

Niveau de connaissance 
des partenaires sur  
les rôles et fonctions  
de chacun d’entre eux
Source : enquête

Nombre d’habitants prêts  
à solliciter à nouveau  
le ou les partenaires
Nombre d’habitants  
prêts à recommander  
le ou les partenaires  
(bouche à oreille)
Source : enquête

Niveau de confiance  
des habitants dans  
les institutions
Densification et activation 
du maillage partenarial  
et territorial
Source : enquête habitants 
et partenaires

Diversité et 
complémentarité des 
partenaires et réseaux 
existants



Construire les outils de collecte des données
Guide pratique / construire l’évaluation

 Identifier et analyser les sources d’information disponibles

 Préciser les procédures ou le protocole d’enquête

Quatre exigences

 La rigueur. 

 La neutralité.

 La qualité. 

L’efficacité.

Une répartition des tâches

Fiche 
15



 Construire les outils

Trois outils principaux

 La base de données : 

 Le questionnaire

 L’entretien 

Expérimenter les outils



Les outils mis en place lors de 
l’évaluation expérimentale 2007

Construire un échantillon

Quand on construit un échantillon d’habitants/usagers, il faut se poser trois questions :

 Est-ce qu’il a une taille suffisante ? En théorie, la taille minimum est de trente « répondants » quel que soit le nombre 
d’habitants du ou des quartiers où on intervient. Mais plus on augmente la taille de l’échantillon, plus on diminue la marge 
d’erreur.

 Est-ce qu’il a été choisi au hasard ? Il faut que tous les habitants aient la même chance de répondre au questionnaire.

 Est-ce qu’il est représentatif ? L’échantillon doit être à l’image de la population entière, posséder les mêmes caractéristiques 
que la population que l’on veut étudier, cette représentativité se faisant sur les caractéristiques pouvant influencer les 
réponses (âge, sexe, revenu…).

Dans la pratique, les structures qui évaluent s’efforcent de trouver un équilibre entre le respect de ces règles et les moyens 
(humains, financiers, en temps) dont elles disposent. 

La question de l’échantillonnage se pose surtout à propos des habitants/usagers. Les questionnaires ou entretiens avec 
les partenaires et les médiateurs peuvent être, dans bien des cas, exhaustifs, ou proches de l’exhaustivité. La question de la 
représentativité ne se pose donc pas pour eux.

Pour les habitants, une structure qui a les moyens cherchera à atteindre deux cents voire trois cents « répondants ». Ainsi les 
résultats obtenus pour l’échantillon seront très proches de ceux qu’on aurait obtenu si on avait étudié toute la population. Une petite 
structure pourra se contenter de trente à cinquante « répondants », mais la marge d’erreur sera plus importante.

Selon l’étendue de la zone d’intervention (une ville, plusieurs quartiers…), on pourra tirer au sort des quartiers, puis dans les 
quartiers tirer au sort des îlots, ou des immeubles, ou des rues, où pourront se poster des enquêteurs qui solliciteront les habitants 
au hasard…

Enfin, si on connaît (à travers les recensements) la structure démographique de la population, on peut essayer de retrouver, dans 
l’échantillon, des proportions comparables de jeunes, d’adultes et de personnes âgées.

Construire les outils de collecte des données

Respecter la neutralité dans la collecte  
de données

CONSEIL

Outils



Plutôt que d’opter pour cette démarche classique, on peut aussi choisir de construire un échantillon de manière raisonnée : en 
partant du choix de personnes qui connaissent suffisamment le terrain pour identifier les unités qui représentent le mieux la 
population. Plus rapide, moins coûteux, mais plus risqué en termes de représentativité et de crédibilité des résultats. 

Une fois qu’on sait comment on va procéder, d’autres questions se posent : celle de la longueur du questionnaire (le temps nécessaire 
pour l’administrer), celle de la pratique de l’enquêteur…

Pratique
s

Protocole et grille d’entretien auprès des partenaires (évaluation 2007)

Public visé

Modalités de collecte 

Consignes 

Grille d’entretien
1 -

2 -   

3 - 

4 -

5 - 

6 -  



Base de données pour la synthèse des indicateurs chiffrés – Évaluation expérimentale 2007

Médiation « navette »

24

Médiation « table ronde »
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Base de données d’OMEGA (Angoulême)
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Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation

Le 20 décembre
On a commencé la construction des outils et on fera les tests 
après Noël. Au fi nal, on aura  : 
-  une base de données où on synthétisera les données provenant 

des fi ches de suivi
-  80 questionnaires auprès des habitants-es, un recto-verso maximum. 

Les médiateurs les déposeront dans les boîtes aux lettres 
et repasseront les chercher une semaine plus tard.

-  des entretiens avec les habitants-es. On n’a pas encore prévu 
comment on les organise.

-  des entretiens avec nos partenaires : services techniques de la ville, 
du bailleur, police municipale, substitut du procureur, éducateur 
spécialisé, gardien d’immeuble, CCAS, association des femmes-relais, 
MJC… entre 10 et 15 sans doute. Ce sera l’évaluateur qui 
les réalisera. On organisera tous les entretiens sur trois jours, 
une heure à une heure trente par entretien sur la base d’une grille 
d’entretien très simple. Il y a aura également un entretien avec moi 
et avec notre président.

-  un entretien collectif avec les salariés. Je n’y participerai pas. 
L’évaluateur nous a aussi demandé de pourvoir suivre un médiateur 
sur une ou deux demi-journées pour qu’il se rende compte 
de notre travail. L’idée m’a bien plu.

Le 10 janvier
Les retours suite au test du questionnaire sont très mauvais. 
Les gens ne le remplissent pas. Lorsque les médiateurs reviennent 
les chercher, la plupart de personnes ne l’ont même pas lu. Bref, 
les médiateurs doivent le remplir avec eux. Ca leur prend beaucoup 
de temps et en plus, comme elles connaissent bien le médiateur, 
les résultats pourraient être faussés, refl étant la sympathie 
qu’ils ont pour le médiateur !
Il faut qu’on trouve une autre solution.



2. 3. CONDUIRE L’ÉVALUATION 
«  Une auto-évaluation est un exercice d’autosatisfaction. 

Que de temps perdu ! »

Ce sentiment de perdre son temps tend à disparaître lorsque les acteurs se trouvent impliqués dans la réflexion et la 
démarche collective, lorsqu’ils ont l’impression que leurs paroles et leurs actions comptent, lorsqu’ils apprennent, 
se forment à de nouvelles techniques, vont au-delà d’eux-mêmes, se sentent reconnus mais aussi enrichis et 
transformés.

Une méthode rigoureuse permet d’éviter l’écueil de l’autosatisfaction. Associer les partenaires et usagers à la 
construction du référentiel, avoir une méthode d’évaluation précise et transparente, proposer des indicateurs 
pertinents sont autant de garanties d’une véritable évaluation.
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 Le lancement des enquêtes

 Une réunion à mi-parcours

 Une réunion de fin de collecte



Des exemples à ne pas suivre

Des modalités de collecte pas explicites

 Un anonymat non respecté, une critique non acceptée

Des outils mal utilisés

Des entretiens formels politiquement corrects

Des acteurs « oubliés » dans les entretiens

Recueillir les données
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Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation

Le 15 janvier
On a décidé que le groupe évaluation se chargerait de faire remplir le 
questionnaire aux habitants-es en allant sur place. Ils vont en profi ter 
pour recueillir au passage des éléments plus qualitatifs avec trois 
questions ouvertes à la fi n du questionnaire. Ces questions ne seront 
pas toujours les mêmes pour pouvoir aborder différents sujets. Cela 
viendra remplacer les entretiens avec les habitants-es. Pour des 
questions de temps, nous allons réduire le nombre de personnes 
questionnées à 40 (80 questionnaires prévus au départ).
L’évaluateur va sensibiliser les médiateurs à la technique d’entretien.
Je vais décharger les deux médiateurs du groupe Évaluation de leurs 
autres tâches pour qu’ils se consacrent entièrement à l’évaluation. 

Le 15 février
Nous avons pris du retard dans la collecte des données. 
Nous nous sommes aperçus que tous les médiateurs ne remplissaient 
pas les fi ches de suivi de la même façon. Résultat : certaines données 
ne sont pas exploitables en l’état. Il faut refaire des calculs.
On a beaucoup de diffi cultés à obtenir des données précises de nos 
partenaires sur ce que nous leur faisons économiser… Évidemment !… 
C’est vraiment dommage.
La bonne nouvelle est que les questionnaires auprès des habitants-es 
avec nos trois questions fonctionnent très bien : on recueille des 
témoignages très riches qui viendront bien illustrer ce que les chiffres 
diront par ailleurs (j’espère !). On a d’ailleurs l’ impression d’avoir fait le 
tour des différents types d’apports dans les questions qualitatives. 
Suite à la réunion de mi-parcours de demain, nous déciderons peut-
être d’arrêter la collecte de données qualitatives complémentaires qui 
restent longues à obtenir, et d’augmenter le nombre de questionnaires 
passés avec des questions fermées uniquement.

NB : Une association du quartier a mal pris de ne pas être sur la liste 
des personnes interrogées par l’évaluateur. On l’a ra joutée pour ne pas 
faire de vagues !



Concertation

Veille technique

Gestion de confl its

Présence
    active

Mise en relation
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Traiter et analyser les données
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 Décrire

 Mettre en relation

 Comparer



 Produire une analyse rigoureuse



Zoom
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Traiter et analyser les données

Qui analyse les données ?

Méthodes d’analyse : exemples issus de l’évaluation expérimentale de cinq structures de médiation

Description s’appuyant sur le « tri à plat » des données

« 38 % 
des personnes interrogées dans le métro considèrent que les médiateurs de l’ADEMN ont amélioré leurs relations avec les 
autres usagers des transports, a fortiori s’ils ont eu un contact direct avec les médiateurs, le taux étant alors de 48 %. Ils ne 
sont pourtant que 10 % à avoir pris contact avec un médiateur pour une agression ou un différend avec un autre usager. Cela 
signifie que la simple présence des médiateurs améliore la perception qu’ont les usagers à l’intérieur du métro. »

Calcul de ratios significatifs

« OMEGA réalise depuis longtemps des médiations tables rondes. Son taux de réussite sur les médiations tables 
rondes est de 85 %. Ces médiations concernent près de 100 dossiers par an. Avec 3,5 personnes en moyenne par table 
ronde, cela représente 350 personnes qui, par an, sont soulagées de problèmes avec leurs voisins. »

Recoupement de témoignages de diverses provenances

« Les médiateurs font appel aux services techniques en cas de 
matériels défectueux ou de problèmes techniques, concernant l’éclairage notamment. Un bailleur marseillais indique “qu’ils 
sont un relais de l’information au niveau de l’Opac quand ils relèvent les dysfonctionnements techniques dans les immeubles“. 
Les médiateurs n’hésitent pas à insister jusqu’à ce que le problème soit réglé. “On harcèle le service jusqu’à la réponse“, 
indique la responsable du service proximité à Armentières. Elle constate d’ailleurs une baisse du nombre d’appels pour des 
problèmes techniques au central téléphonique qui recueille les doléances des habitants, les médiateurs anticipant par leurs 
signalements les plaintes de la population. »

Avoir un faisceau d’indicateurs

« Une enquête réalisée par la société de transport Transpole, à Lille, 
et qui permet de mesurer l’évolution du sentiment de sécurité sur le réseau de transport, montre que 87,1 % des usagers 
déclarent se sentir en sécurité dans les transports, alors que le taux de croissance de la fréquentation a été de 9 % en 2007. 
Les responsables sont unanimes pour dire que cette augmentation de fréquentation dans les transports lillois s’explique en 
partie par les efforts consentis par les médiateurs à l’amélioration de la tranquillité publique dans ces espaces. »



Zoom

Faire des simulations

« Un coût évité peut être 
facilement calculé, c’est celui des enlèvements d’épaves. À Chalon, les médiateurs repèrent les épaves et contactent leurs 
propriétaires afin qu’ils les enlèvent. En moyenne, une centaine de véhicules chaque année, en 2005 et en 2006. Si les 
propriétaires n’enlevaient pas leurs voitures, la ville devrait procéder à ces enlèvements. Le coût pour la ville d’une voiture 
enlevée est de 80 € HT pour un véhicule brûlé et de 137,25 € HT pour un véhicule qui va être mis en fourrière, expertisé puis 
détruit. Ainsi, l’action des médiateurs a potentiellement évité à la ville de Chalon une dépense pouvant aller de 8 080 € HT 
à 13 862 € HT. »

Comparaison avant/après

« L’intervention des médiateurs a permis d’identifier 
les clients susceptibles d’entrer dans la procédure d’accès au tarif de première nécessité EDF : “On compte environ 8 000 
dossiers potentiels sur la région ; avec l’action des agents de médiation, cela a permis de réaliser 100 dossiers de plus par 
jour, alors que l’on réalisait 3 000 suivis par an”, nous indique un responsable EDF. »

Comment identifier les impacts propres à la médiation ?



Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation

Le 14 mars
Le traitement des questionnaires aux habitants-es n’est pas terminé. 
C’est très long à faire. Il y a un gros travail de dépouillement 
des questions ouvertes. Les deux médiateurs du groupe Évaluation 
s’en chargent.
On a cependant décidé de commencer l’analyse pour ne pas prendre 
de retard. On a fait le point sur les matériaux disponibles :
-  la base de données : on utilise le tableur Excel. Elle fonctionne. On a 

commencé à établir des ratios comme le temps moyen passé par type 
d’intervention, le taux de non-retours au confl it à deux mois... 
On espère pouvoir sortir aussi un panel par catégorie homme/femme 
et âges.

-  le questionnaire fermé auprès des habitants-es. On essaie pour 
l’ instant de voir ce qui en émerge à première vue. Ensuite, on fera 
sans doute quelques tris croisés pour voir, par exemple, la 
différence de regard porté sur les médiateurs lorsque les habitants 
ont eu affaire ou pas directement à un médiateur. En augmentant 
le nombre de questionnaires (60 fi nalement), on a pu constituer 
deux groupes dans notre base de données questionnaire 
habitant : ceux ayant eu à faire à un médiateur sur un confl it et 
ceux pour qui ça n’a pas été le cas.

-  les synthèses des entretiens auprès des partenaires. Des synthèses 
d’une page pour chaque entretien ont été réalisées par 
l’accompagnateur.

-  les synthèses des questions ouvertes aux habitants-es. En cours 
de rédaction !

-  un synthèse de l’entretien collectif auprès des salariés-es. 
J’ai l’ impression qu’ils ont été assez critiques…

-  une note avec des éléments de contexte et des éléments 
de comparaison pour l’analyse. On en manque cruellement. Je vais 
faire une relance et voir auprès de France Médiation s’ils n’ont 
pas des éléments de référence sur d’autres sites.

Chaque membre du groupe Évaluation va maintenant s’approprier 
tous ces matériaux (bonjour la masse d’information !), puis 
nous organiserons un séminaire de travail avec l’évaluateur.



Le 26 mars
Je suis impressionnée par la richesse des entretiens auprès des 
habitants-es. Si avec ça l’agence Habitat veut encore faire appel à une 
boîte de sécurité, ils n’ont vraiment rien compris !

Le 28 mars
J’ai trouvé la synthèse de l’entretien avec les médiateurs un peu dure 
pour Médiation + ! Elle focalise sur des points de détail comme 
la tenue vestimentaire. Y’a d’autres enjeux quand même !
En tout cas, il y a quelques tensions qu’il faudra désamorcer.

Le 30 mars
Grosse journée de travail. Réunion du groupe Évaluation. 
On a repris les questions évaluatives et chacun a donné des éléments 
en lien avec la question à partir des documents qu’on a lu. C’était 
intéressant. On y a passé la journée.
Le lien entre la tranquillité publique et les actions qu’on mène qui ne 
relèvent pas de la sécurisation est très net. Certaines problématiques 
sont apparues : la question du turn-over des médiateurs, leur image…
L’évaluateur a pris tous nos échanges en note. Maintenant, c’est à lui 
de jouer. Il va rédiger la première version du rapport. Je suis contente 
de ne pas avoir à m’en occuper. 
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in fine

 Organiser la construction d’un point de vue partagé
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Zoom

Les conditions d’un dialogue efficace 

SINNER Préalables à une dynamique inter-associative, Dynamique de 
changement et ressources collectives

Construire un point de vue partagé

Con"it/
Confrontation

« Dynamique 
de guerre »

« Dynamique 
de paix »

Opposition / Exclusion
Contradiction

Défendre  
un point de vue

Une idée

Avoir raison / Prévaloir

Éliminer  
un point de vue

Un parti

Intégration / Inclusion
Paradoxe

Partager  
des points de vue

Des idées

Développer  
une vision globale

Ouverture / Élargissement

Rechercher une 
alternative

Les conditions pratiques pour  
un atelier d’échanges réussi

CONSEIL



Ce qu’il faut éviter…
 Se contenter du plus petit dénominateur commun

Décider à la majorité

Taire les limites et difficultés

CONSEIL
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Exemple de problématiques débattues lors de l’évaluation expérimentale 2007



Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation

Le 25 avril
J’ai reçu aujourd’hui, comme tous les membres du comité de pilotage, 
le rapport provisoire. J’ai quinze jours pour le lire et identifi er 
des points qui méritent débat. Ils seront discutés lors du comité 
de pilotage début mai. 
Trois autres personnes du comité se sont engagées à me faire un 
retour également d’ici la fi n de la semaine pour préparer le comité.

Le 28 avril
Dans son rapport, l’évaluateur est critique envers notre mode 
de gestion de ressources humaines. Je ne pensais pas que l’évaluation 
de l’utilité sociale aborderait cette question… Mais, il est évident 
que cela peut avoir un effet sur leur travail. Même si cela fait partie 
de la règle du jeu, cela ne m’enchante guère que ce soit rendu public…

Le 3 mai
L’évaluateur m’avait dit que cela « boostait » ce genre de réunion. 
Il ne s’est pas trompé. C’est très riche et ça soulève de vrais 
problèmes de fond. On a longuement discuté, par exemple sur :
-  le fait que la tranquillité publique est une résultante d’un ensemble 

d’actions et surtout de pratiques propres à la médiation. Je pense 
que le directeur de l’Agence Habitat a clairement vu que notre action 
dépassait très largement celle d’une boîte de sécurité… Et c’est 
de bon augure pour notre convention !

-  le positionnement des médiateurs. L’évaluateur a pointé leur manque 
de reconnaissance au sein de la structure (la manière qu’ont 
les administrateurs de les appeler les « jeunes », par exemple). 
Il va de pair avec l’absence de possibilité de progression au sein 
de Médiation + et un fort turn-over qui est néfaste à l’effi cacité 
de leur travail. L’évaluateur a argumenté son point de vue. Je pense 
qu’il a fait mouche, même si certains administrateurs faisaient 
encore la moue. Ce débat, que je redoutais fortement, a fi nalement 
été très bénéfi que : les partenaires ont renvoyé aux administrateurs 
le professionnalisme des médiateurs malgré quelques faiblesses. 
Les partenaires ont également pris conscience de la complexité 
du positionnement des médiateurs et de l’ensemble des savoir-faire 
exigés par leur mission.

-  tout le monde, sauf les médiateurs, a, semble-t-il, découvert 
combien comptait l’action des médiateurs dans la vie des habitants. 
Les témoignages sont éloquents. C’est un plébiscite.



J’avoue que je craignais un peu que ce premier rapport soit transmis 
directement au comité de pilotage avant de passer devant notre conseil 
d’administration. Finalement, aucun regret. Bien au contraire : nous 
avons pu parler vrai, à partir des données solides, échanger entre 
nous sur des questions de fond, ce qui change des négociations 
de contrat !
Surtout, l’ensemble des personnes présentes se sont forgées 
une opinion commune sur ce qu’était l’utilité sociale de Médiation +. 
Chacun gardera sans doute son avis sur tel ou tel point, 
mais globalement nous parlerons dorénavant de la même chose 
et en connaissance de cause !



Quelles restitutions et quel 
suivi de son évaluation ?

Guide pratique / Partie 3

3. 1. Concrétiser l’évaluation p.122

 
3. 2. Enrichir et pérenniser la médiation sociale p.140
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Quelles restitutions et quel suivi de son évaluation ?

Communiquer

Agir

Capitaliser et transmettre



3. 1. CONCRÉTISER L’ÉVALUATION 
« Encore un rapport qui va finir dans les tiroirs ! »

L’évaluation a pour objectif de produire du changement et le rapport n’est qu’une partie visible de ce que produit 
une évaluation.

Un rapport peut avoir une autre vie que celle des fonds de tiroirs. Bien conçu, il sera la référence de la structure 
pour s’orienter dans un logique de progrès et proposera des éléments clés en termes de communication et de 
négociation avec des partenaires. Pour cela, il devra être attractif et « lisible » pour des non-initiés. Il faudra 
également que les promoteurs de l’évaluation aient envie de le diffuser et s’en donnent les moyens. D’autres modes 
de diffusion des résultats de l’évaluation sont aussi à envisager en fonction du public. 



 Concevoir des formes de rendu adaptées à ses publics

Identifier les publics

Élaborer des stratégies
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Construire des outils

 Écrire un rapport d’évaluation

Organisation de l’écriture

Répondre avec rigueur aux questions évaluatives

Aider la structure et les partenaires à aller plus loin 



Présenter les résultats
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Exemples de graphiques issus de l’évaluation 2007
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Le contenu du rapport d’évaluation
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Le cadre de l’évaluation

À l’origine de ce travail se trouvent cinq structures de médiation sociale – soutenues par le Secrétariat général du CIV, la 
DGAS et l’Acsé – qui se donnent pour objectif central d’évaluer les apports de la médiation sociale, et pour objectif dérivé de 
construire des outils d’évaluation communs aux différents métiers de la médiation et de les diffuser ensuite pour qu’ils servent 
aux décideurs et responsables à l’échelle nationale. 

Par leur taille (de 16 à 340 salariés), leur statut (association, agence municipale, GIP, groupement d’employeurs), leur territoire 
d’intervention, leurs activités, ces cinq structures donnent une bonne idée de la diversité des acteurs et des situations de la 
médiation sociale. Elles vont se constituer en « groupe d’évaluation » et se faire aider par deux experts de l’évaluation et de 
la médiation.

Le groupe va mettre en place un dispositif d’auto-évaluation, destiné à évaluer l’utilité sociale de ses propres structures de 
médiation : il va choisir une démarche particulière (l’auto-évaluation assistée), se donner un référentiel d’évaluation (CITER), et 
conduire une série d’enquêtes sur le terrain auprès des structures et acteurs concernés (responsables, médiateurs, partenaires, 
habitants). Après analyse des données collectées et construction d’un point de vue partagé, le rapport final présente les 
résultats de la démarche : l’utilité sociale de la médiation sociale à travers la pratique des cinq structures de médiation 
actrices de la démarche.

Les résultats

La question posée au départ était : quelle est l’utilité sociale de la médiation ? Le rapport répond en reprenant les cinq registres 
identifiés dans le référentiel construit collectivement au début de la démarche : l’utilité sociale s’apprécie, se mesure à 
travers les effets positifs apportés dans les domaines de la cohésion sociale, de la tranquillité publique, de l’innovation et de 
l’apprentissage, des économies budgétaires et de la reconnaissance sociale. Pour chacun de ces registres, le rapport détaille 
les pratiques qui produisent cette utilité sociale, et les effets, les impacts observés.

Les enseignements de cette démarche d’évaluation et les premiers  
changements sur les structures

Dans cette troisième partie du rapport, pour permettre aux structures (directement concernées mais aussi aux structures de 
médiation en général) d’aller plus loin, ce sont « les évaluateurs uniquement » qui ont : 

sur la médiation, un partenariat étroit avec les autres acteurs de terrain, un positionnement juste et clair des médiateurs, 
leur reconnaissance et leur professionnalisation… ;

  montré les premiers effets que cette évaluation a eu sur les structures de médiation actrices de cette démarche : le 
renforcement et la diversification des champs d’intervention, le renforcement du suivi des actions ; la dynamisation du 
fonctionnement des structures et l’amélioration des pratiques ; la confirmation et une meilleure appréhension de l’utilité de 
la structure en matière de cohésion sociale et de contribution économique… 

Enfin, suite à l’évaluation, le groupe d’évaluation s’est réuni avec des responsables du Secrétariat général du CIV et de l’Acsé 
pour formuler une série de préconisations à destination des acteurs de la médiation sociale en général ; ces préconisations 
portent sur le positionnement de la médiation, sur le partenariat et sur la professionnalisation.



Extrait du programme du colloque « La médiation sociale : convaincre et démontrer » 

L’étude a abordé l’utilité sociale à travers cinq registres : cohésion sociale, tranquillité publique, innovation et 
apprentissage, contribution économique, reconnaissance. Pour chacun de ces registres, les cinq structures à 
l’origine du projet présentent les contributions concrètes qui en résultent pour les acteurs des territoires concernés.

Le matin ayant été consacré à une approche par les registres de l’évaluation, il s’agit ici de procéder à une approche 
transversale permettant de comprendre comment ils s’articulent les uns avec les autres.

La tranquillité publique a été la motivation initiale du développement de la médiation sociale. La pratique des médiateurs 
l’a progressivement élargie à la production de cohésion sociale au point d’en faire l’objectif prioritaire de certaines 
structures.

Aujourd’hui, à qui bénéficie la médiation ? Au service de qui doit-elle être ? En lien avec ces réflexions de fond et  
au regard des résultats de l’évaluation, se pose la question du financement qui permettrait de développer ce service.

Pratique
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Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation
Le 20 mai
Je viens de recevoir le rapport fi nal. Il est très complet avec 
des schémas explicatifs, des chiffres clés mis en relief... Je ne suis 
d’ailleurs pas peu fi ère des 30 % de dégradations en moins dans 
les quartiers où nous intervenons !
L’évaluateur en a fait un résumé sur trois pages, ça nous sera bien 
utile. Il va falloir voir comment on diffuse toute cette information.
Il faut avant tout que les médiateurs et les administrateurs 
se l’approprient et puissent échanger sur cette base… Je vais 
organiser une réunion ad hoc et puis on en fera un point lors 
de notre prochaine AG.
Je vais voir également si on peut présenter quelques résultats dans les 
réunions de quartier. J’aimerais bien trouver un mode de présentation 
original, peut-être sous forme de jeux avec une roue ou des cartes 
qui donnent des problématiques. À creuser.
En tout cas, je vais m’empresser d’envoyer le rapport avec la note 
de synthèse à l’Agence Habitat et je solliciterai un rendez-vous 
dans la foulée. L’évaluateur a avancé quelques éléments de comparaison 
(benchmarking dans son jargon) sur les coûts et résultats entre 
Médiation + et une entreprise lambda de sécurité. J’ai largement de quoi 
argumenter pour faire face à la concurrence d’une boîte de sécurité !
Plusieurs élus de la ville semblent s’être intéressés à l’évaluation 
et à ses résultats. Je vais leur envoyer la note de synthèse et prendre 
rendez-vous pour voir si on ne peut pas développer notre partenariat 
sur d’autres actions ou d’autres quartiers. Une diversifi cation 
de nos sources de revenus ne serait pas du luxe.
Je crois qu’on va également revoir notre plaquette de communication. 
L’évaluation nous a donné un nouveau regard sur notre activité 
et je ne la trouve plus très pertinente.
Je vais envoyer aussi le rapport d’évaluation à France Médiation. 
On a tout intérêt à se faire connaître un peu mieux et si cela peut 
bénéfi cier à d’autres structures…



 La méthodologie

Les acteurs 
Cinq structures de médiation

Une équipe d’évaluation

Les principes 

Le déroulement 
Identification de l’utilité sociale

Construction du référentiel 

Collecte des données

Analyse et construction d’un point de vue partagé
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L’évaluation de l’utilité sociale de cinq dispositifs de médiation sociale (décembre 2007)
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en contentieux
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des services des partenaires

Plus grande productivité et 
meilleures conditions 

de travail des partenaires

- 60 à 75 % des dépenses 
publiques sur dégradations

Développement 
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Baisse de la violence 
institutionnelle

- 50 % de plaintes pour 
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Médiateur plébiscité 
par les habitants
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des partenaires

Notoriété importante 
de la structure de médiation

 Les résultats
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90 % de non-retours 

au conflit (table ronde)

Meilleur accès 
et qualité de services

Humanisation et facilitation 
de l’accès aux services

Implication citoyenne

Amélioration des relations : 
46 % d’avis positifs

Lutte contre 
les discriminations

Intégration des jeunes 
et personnes en difficulté

Responsabilisation

Montée en compétence

Apprentissage 
communicationnel

Décloisonnement 
interinstitutionnel

Émergence 
de projets créatifs

Création d’activité
Insertion professionnelle

- 38 500 € de recours 
en contentieux

+ 9 % de  fréquentation 
des services des partenaires

Plus grande productivité et 
meilleures conditions 

de travail des partenaires

- 60 à 75 % des dépenses 
publiques sur dégradations

Tranquillité publique

Développement 
de l’accès aux droits

Baisse de la violence 
institutionnelle

- 50 % de plaintes pour 
dégradations chez les bailleurs

Prolongement de la 
tranquillité dans le temps

- 34 % de sentiment 
d’insécurité

- 30 % de dégradations et 
incivilités sur l’espace public

sociale 

médiation 

sociale

L'utilité

de la 

Sentiment 
des habitants 

d’être respectés 
(+24 %)

Sentiment des habitants 
d’être écoutés, entendus, 

davantage associés aux décisions

Médiateur plébiscité 
par les habitants

Meilleure visibilité 
des partenaires

Notoriété importante 
de la structure de médiation



Une illustration de résultats d’évaluation

Les points de vigilance

Le fonctionnement des structures

Le positionnement des médiateurs

L’articulation avec les partenaires

Les préconisations

Les structures

Les médiateurs-trices

Le partenariat
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 Proposer de nouvelles orientations

 Faire évoluer les pratiques
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A priori

 Avoir des outils plus performants

Outils de suivi de l’activité

Outils de communication

Outils de suivi de l’utilité sociale



Zoom

Mettre en route le changement

Les résistances au changement

Les trois étapes du changement de Kurt Lewin

Unfrozen (décongeler) 

Movement (mouvement) :

Frozen (congeler) :

Zoom
Des changements induits par l’évaluation pour l’Ademn (Citéo) à Lille

Patrick Talbot, chargé de mission à Citéo (Ademn)

Pratique
s



Une méthode des scénarii simplifiée

 Identifier les variables clés du système de « médiation sociale »

Anticiper les évolutions de ces variables à moyen et court terme

Identifier les configurations les plus probables et positionner sa structure

Outils



Synergie de l’évaluation, de Lille à Marseille

Éric Palmiéri, directeur adjoint de l’Association de médiation sociale AMS (Marseille)

Pratique
s



Journal de bord 
Extrait du journal de bord d’une directrice de structure de médiation
Le 15 juillet
Ce rapport d’évaluation, c’est une mine ! Ou plus exactement 
une pelote : on tire un fi l et c’est toute une réfl exion qui suit. 
Bref, de réunions d’équipe en réunions de CA, on est en train 
de repenser notre activité et nos modes de fonctionnement. Je prépare 
de nouvelles orientations et un plan général d’actions pour la rentrée. 
Deux axes semblent d’ores et déjà inévitables : la diversifi cation de nos 
activités et la gestion des ressources humaines.
On a pris conscience de nos savoir-faire avec cette évaluation et 
on n’est pas les seuls ! La Mairie et EDF voient tout l’ intérêt qu’ils 
peuvent avoir à travailler avec des médiateurs qui ont un excellent 
contact avec les habitants-es des quartiers en diffi culté. 
Avec les coûts évités par la présence des médiateurs (12 000 € 
en moins depuis deux ans rien que sur l’éclairage public !), la mairie 
se retrouvera fi nancièrement dans l’extension de nos interventions 
à d’autres quartiers. De plus, les médiateurs ont une bonne image 
auprès de la population et les élus aiment bien les bonnes images 
(s’ils lisaient ces lignes, ils me tueraient !). 
Le contact d’EDF avec ses clients en diffi culté est délicat, on pourrait 
assurer la médiation ici aussi. 
Ces nouveaux contrats en perspective nous permettront de diversifi er 
notre partenariat et ce sera une bonne chose. J’ai sauvé, pour cette 
année, la convention avec l’Agence Habitat : ils ne pouvaient pas me dire 
non après avoir participé à l’évaluation, mais je sens que nous aurons 
toujours l’ombre des entreprises de sécurité sur nos têtes, d’autant 
plus que certaines affi chent maintenant qu’elles font de la médiation.



Dans l’ idée d’aller jusqu’au bout de nos savoir-faire, on envisage 
également de développer la gestion de confl its par la mise en place 
d’un système de tables rondes pour aller au-delà des fi ches navettes. 
Cela nous permettrait de renforcer notre effi cacité sur la gestion 
de confl its, ce qui intéresse bien l’Agence Habitat et ce que 
ne propose pas une entreprise de sécurité… On a identifi é ici 
un avantage concurrentiel certain.
Bref, on connaît nos compétences et on a plusieurs pistes de 
diversifi cation qui s’ouvrent à nous. Il va maintenant falloir se donner 
des priorités.
Dans un tout autre domaine, on devra aussi repenser l’ensemble de la 
gestion des ressources humaines. Nous avons trop de turn-over, pas 
assez de formation, une grille de recrutement inadaptée… L’évaluateur 
n’a pas mâché ses mots : nous demandons aux médiateurs-trices – 
et généralement ils assurent – des savoir-faire, des savoir-être, une 
connaissance des acteurs du territoire, bref un niveau de compétence 
élevé et nous les traitons comme des stagiaires. Dur, dur à entendre, 
mais bon l’évaluation sert aussi à ça.
En tout cas, cette évaluation a reboosté toute l’équipe. Les nouvelles 
perspectives ont aussi redonné un coup de sang neuf au conseil 
d’administration. Finalement, on a fait cette évaluation pour l’Agence 
Habitat et elle va surtout nous servir à prendre une certaine distance 
avec elle en allant vers d’autres projets. 
Plus qu’une fi n, cette évaluation me semble bien être un début…



3. 2. ENRICHIR ET PÉRENNISER LA MÉDIATION SOCIALE
«  À chacun son métier, le nôtre c’est médiateur,  

pas évaluateur, encore moins rédacteur ou chercheur »

À chacun son métier, mais les métiers peuvent s’enrichir, se compléter utilement. L’évaluateur ne pourra pas 
réaliser une évaluation de la médiation de qualité si le médiateur ne lui fait pas part de son expérience. Il ne pourra 
pas rédiger une analyse pertinente sans l’avis des premiers intéressés : les médiateurs. Le médiateur pourra-t-il 
exercer encore longtemps son activité si l’évaluateur n’est pas là pour rendre compte de toute la richesse de la 
médiation ?



Guide pratique / enrichir et pérenniser

 Un réseau pour forger une identité

 La médiation sociale : un réseau « naturel »
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On ne travaille plus sans réseau





S’appuyer sur le réseau
Zoom

Union des Pimms : point information médiation multiservices

Zoom

La Fédération des associations de femmes-relais de Seine-Saint-Denis

Zoom

Le réseau des villes correspondants de nuit et de la médiation sociale



Création du réseau national d’acteurs de médiation, France Médiation

Zoom

Unité, lien de filiation, réseau

Propos recueillis auprès de Michèle Guillaume-Hofnung (présidente de l’Institut de médiation Guillaume-Hofnung (IMGH) 
et de l’Union professionnelle indépendante des médiateurs)

Zoom



Guide pratique / enrichir et pérenniser

 

 D’abord, il y a des pratiques

 Vient ensuite la conceptualisation

2

« La compétence est un savoir agir reconnu »

Un savoir : 

Agir :

Reconnu :

3

E BOTERF De la compétence Essai sur un attracteur étrange
E BOTERF
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Ou comment passe-t-on d’un savoir social à un savoir professionnel ?



 La construction de référentiels

 Enfin la validation et la reconnaissance

La validation des acquis

« Il y a des compétences (et donc des savoirs) qu’aucun n’aurait pu détenir, ni inventer ou construire seul »
4

La médiation, de la fonction au métier 

5

BEILLEROT Les compétences collectives et la question des savoirs
CHOPART Les mutations du travail social : dynamiques d’un champ professionnel



 L’évaluation au cœur de la professionnalisation



Professionnaliser et introduire la culture de l’évaluation
Zoom

Modèle d’apprentissage « expérientiel » et styles d’apprentissage : le modèle de Kolb

Expérimentation
concrète (EC)
(implication)

Conceptualisation
abstraite (CA)

(synthèse)

Observation
réfléchie (OR)

(analyse)

Expérimentation
active (EA)

(application)



La démarche de reconnaissance des acquis de l’expérience

La démarche comprend six étapes
Étape 1 : Les objectifs.

Étape 2 : Le panorama de vie.

Étape 3 : Analyse et décryptage des expériences.

Étape 4 : Les compétences fortes.

Étape 5 : Des compétences au « projet ».

Étape 6 : Formaliser

Note de synthèse tirée des accompagnements à la DRAE menés par Culture et Promotion entre 2005 et 2008

Outils



L’essentiel du travail d’une directrice de centre de ressources en direction des structures  
de médiation sociale : professionnaliser, professionnaliser, professionnaliser

Bénédicte Madelin, directrice de Profession Banlieue (Seine-Saint-Denis)

Pratique
s



Guide pratique / enrichir et pérenniser

 Un chantier ouvert

a priori

 Un recrutement plus approprié

« l’appropriation d’une posture professionnelle 
et éthique. »

« un savoir agir reconnu »2

 Des formations qualifiantes plus stabilisées

3

CHAIX GORISSE

LE BOTERF
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 Quel positionnement ? 



Engager et élaborer des actions de formation
Zoom

Différents types de formations

Des formations continues :

Des formations qualifiantes :

Formation qualifiante des femmes-relais – médiateurs sociaux et culturels

Objectifs généraux :

Modules (durée totale : 420 heures)

Démarche pédagogique :

Outils



Un « socle commun » à toute bonne pratique de la médiation sociale 

1er module : 

2ème module :

3ème module :

4ème module :

5ème module :

6ème module :

7ème module :

Module 1 : le positionnement et le cadre d’intervention de la médiation sociale
Objectif :

Objectifs pédagogiques :

Supports pédagogiques :

Module 2 : les fondamentaux d’une communication efficace
Objectif :

Objectifs pédagogiques :

Outils



Supports pédagogiques :

Module 3 : les processus de médiation
Objectif 

Objectifs pédagogiques :

Supports pédagogiques :

Module 4 : la gestion du conflit ou comment gérer des situations à risque
Objectif :

Objectifs pédagogiques :

Supports pédagogiques :

Module 5 : l’initiation au droit
Objectif :

Objectifs pédagogiques :

Supports pédagogiques :



Module 6 : l’action à mener selon les différents publics rencontrés
Objectif :

Objectifs pédagogiques :

Supports pédagogiques :

Module 7 : la connaissance du réseau partenarial et de l’environnement institutionnel
Objectif :

Objectifs pédagogiques :

Supports pédagogiques :



Conclusion

« Il est bien des merveilles mais rien de plus merveilleux que l’homme. »1

2 « Je n’existe que dans la mesure où j’existe pour autrui ».

Jean Mardikian
Président de France Médiation

SOPHOCLE Antigone
MOUNIER Le personnalisme



Glossaire
Acsé

Addes

Ademn

ADL

ADSU

Afpa

ALMS

Amis

AMS

Asmaj

Avise

CAF

CCAS

CCPD

CDN

CHRS

CIV

CLJ

CLS

CLSPD

CNFPT

CNIAE

CNVA

CNV

CPO

Credoc

Crepah

CSI

Ddass

DDJS

DDSP

DDTEFP

DGAS

DGCL



DGEFP

DIV

FACE

Fasild

GIP

GIP CSPE

GUP

IRTS

MJD

MSE

MSP

OMEGA, Médiation sociale

Opac

PAD

Pimms

PJJ

PSP

TMS

VAE

ZUS
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Annexe 1
Extraits1 de discours de Christine Boutin

ministre du Logement et de la Ville

de 
vie en collectivité, pieds d’immeubles, équipements collectifs, transports publics, aux abords des écoles, des commerces…

culturels

le nouveau réseau France 
Médiation

ce guide réalisé par deux chercheurs de Culture et Promotion et appuyés par sept structures de médiation 
sociale, autant d’acteurs représentant ses différentes formes d’expression.

 rendre lisible, de l’évaluer et de rendre compte 
de ses effets.



Annexe 2
Transposition du référentiel d’activité 

Exemple au Point services aux particuliers (PSP) Lille

Activités référencées par France Médiation / Activités correspondantes du PSP

PRÉSENCE ACTIVE DE PROXIMITÉ

GESTION DE CONFLIT EN TEMPS DIFFÉRÉ

VEILLE SOCIALE TERRITORIALE

MISE EN RELATION AVEC UN PARTENAIRE

CONCERTATION AVEC LES HABITANTS ET LES INSTITUTIONS

VEILLE TECHNIQUE



FACILITATION ET/OU GESTION DE PROJETS

SENSIBILISATION ET/OU FORMATION

INTERMÉDIATION CULTURELLE



Transposition du référentiel d’activité 
Exemple de l’Association de médiation sociale (AMS) Marseille

Activités référencées par France Médiation / Activités correspondantes d’AMS

PRÉSENCE ACTIVE DE PROXIMITÉ

GESTION DE CONFLIT EN TEMPS RÉEL

VEILLE SOCIALE TERRITORIALE

MISE EN RELATION AVEC UN PROFESSIONNEL SPÉCIALISÉ

VEILLE TECHNIQUE SUR L’ESPACE PUBLIC



FACILITATION ET/OU GESTION DE PROJETS

SENSIBILISATION ET/OU FORMATION
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