Programme de formation

Gérer les tensions dans le cadre de la médiation culturelle

Objectifs :

Les musées, les sites patrimoniaux, les théatres, les centres culturels, sont des lieux ou les
expositions et les activités proposées sont souvent la scéne de confrontations plus ou moins larvées
entre les personnes en charge de la médiation et les publics. lls suscitent des oppositions et des
désaccords sur le plan esthétique, idéologique ou politique, qu’il est souhaitable de traiter sans
agressivité et sans complaisance afin d’établir des interactions apaisées et efficaces.

A l'issue de cette formation, les participants seront en mesure de :

- repérer les facteurs déclencheurs des tensions

- appréhender le systéme de valeurs, principes, critéres et croyances
- prendre conscience des effets des inférences logiques

- déceler les propos, les points de vue ou les commentaires potentiellement conflictuels
- distinguer tension et conflit, agressivité et violence

- identifier les différents types d’oppositions et des désaccords

- comprendre le fonctionnement des principaux filtres de perception
- découvrir les positions d’interaction émotionnelles

- connaitre les comportements opérationnels spontanés

- adopter la posture assertive

- s'initier a I'’écoute active

- faire face aux propos et aux attitudes hostiles

Al'issue de cette formation, la fondation renforcera son image, en réduisant les tensions et en
facilitant les relations efficaces avec les différents publics ce qui lui permettra de proposer une
expérience de visite de meilleure qualité.

Publics et prérequis :
Cette formation s’adresse au personnel d'accueil, aux médiateurs culturels et référents du « champ
social ».

Méthodes pédagogiques et moyens techniques :

La méthode pédagogique sera interactive avec des partages d’expériences, des mises en situation
réelle de communication appropriée mais aussi des apports théoriques et méthodologiques.
Pédagogie : techniques du théatre d'improvisation pour travailler sa réactivité et sa répartie. Mises
en pratique concréte in situ.

Durée :
7 heures.

Programme :
Au cours de cette partie seront notamment abordées les thématiques suivantes :
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Introduction de la formation

présentations mutuelles du formateur et des participants
proposition du cadre de travail

recueil des attentes, enjeux et besoins des participants

présentation des objectifs, déroulé, formes et phases de la formation

La présentation des ceuvres

I'encadrement des groupes dans le cadre des visites ou d’ateliers

les différentes problématiques des objets de médiation culturelle
I’adoption d’'une stratégie discursive ad hoc

les réactions face a des propos exprimés au sein d’un groupe sans jugement
I’adaptation aux différents publics et la question de I'interculturel

L'identification des facteurs potentiellement conflictuels
les déclencheurs des tensions habituels

la distinction entre désaccord, tension et conflit

les comportements opérationnels spontanés

les croyances, attitudes et modéles mentaux

Le traitement des déclencheurs de tension

le r6le des besoins, des critéres et des valeurs dans le déclenchement des tensions
les cadres de référence et les systemes de représentation

la dimension émotionnelle du conflit

le poids du verbal et du non-verbal, les codes sous-jacents

La gestion et la résolution du conflit

la prise de conscience des effets provoqués par les interprétations et les évaluations
I'anticipation des réactions hostiles

les différentes stratégies de la gestion des tensions

La gestion émotionnelle

la gestion des émotions (de soi et des visiteurs)
I'empathie

I'’écoute active

la distinction entre faits, interprétations et évaluations

Réactions face a des particuliers

les personnalités difficiles

I'effet de groupe

la réaction face a la violence physique ou verbale

utilisation des acquis au sein de I'équipe, avec ses collégues

Bilan de la formation

les acquis, une idée forte, une bonne pratique
les points de vigilance

les pistes pour continuer a progresser

Validation des acquis et évaluation :

La méthode pédagogique est centrée sur des allers et retours entre contenus théoriques et
questionnements en rapport avec la situation professionnelle des stagiaires. En conséquence, la
validation par le formateur des acquis de la formation, de la compréhension des questions abordées
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et de I'’évolution des compétences se fait tout au long de I'action par un systéme de
questions/réponses, d’'exercices, de questionnaires et d'échanges entre les participants et lui-méme.

Une attestation de suivi de formation est remise a chaque participant a I'issue du module. Elle
précise les dates de réalisation et le volume horaire suivi.

Documentation :

La documentation pédagogique remise aux participants est composée d’'un support synthése, des
apports théoriques et d’une bibliographie.
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