MANAGEMENT | Médiation, une solution rapide & peu colteuse pour resoudre: les différends

MARIELLE PLANEL UNE EXPERTE AVOS COTES, A LA TETE DE MEDIATION ACTIVE ¢

ET LA MEDIATION ?

« Une voie moderne de preventlon
et de gestion des conflits ! »

L.a medlanon d’ enlrepnse ct d affalres e‘sl 1non seulement une voie d’apaisement,
' oute cl.de dlaloguo qul permet de

l)icnveillan

Quelques mots sur votre parcours.
Comment étes-vous devenue
médiateur d’entreprise ?

Marielle Planel : Juriste d’entreprise
pendant plus de 25 ans, puis dirigeante et
administratrice d’entreprises, j'ai accom-
pagné des dirigeants d’entreprise dans
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différents secteurs d’activité en entreprise
multinationale et multiculturelle, comme
en entreprise familiale 2 taille humaine :
du cabinet d’avocats international (PwC)
au cabinet notarial, de la construction
immobiliére 3 'industrie de la métallur-
gie, du secteur de l'industrie de la santé

a la distribution spécialisée. Puis je suis
devenue directrice d’enseigne et juridique
d’un réseau de franchise. Cette expé-
rience professionnelle dans le domaine
de la distribution m’a confrontée a une
situation de rupture brutale des approvi-
sionnements sans délai de préavis. Dans

« La médiation a des atouts a reveler eta :
développer : elfle est confidentielle; fibre,
moins coliteuse et plus rapide gu'un =

proces, favorable a l'image; avec

un taux de resolution et d’execuition

supérieur a 80% ! » explique
la dirigeante du Centre
Meécdliation Active.

la relation inter-entreprises fournisseur-
distributeur, la médiation - dont on ne
parlait malheureusement pas beaucoup a
I'époque - aurait pu alors éviter le pire...
Cependant, le dirigeant fondateur a estimé
étre en mesure de régler seul le différend
avec ce fournisseur de plus de 25 années de
relations commerciales. Pour gérer toutes
les conséquences (réclamations, plaintes
et agressivité de plus de 1000 clients ayant
versé un acompte et en attente de livraison),
j’ai sollicité 'accompagnement des DDPP
pour ouvrir des cellules de crise pour
les 30 magasins. J'ai ainsi établi tout un

itinéraire et un processus adapté. C’est la
que j’ai connu et reconnu les bienfaits de
la médiation. A la suite de cette expérience,
j'ai donc décidé d’en faire mon cceur de
métier et de m'y former pleinement.

Comment exercez-vous cetfe

profession aujourd’hui ?

M.P. : Aujourd’hui médiateur professionnel,
diplomée des DU1 et DU2 de I'Tfoméne, je
suis dirigeante d’entreprise, fondatrice du
Centre Médiation Active situé a Valence,
avec des antennes i Lyon et Paris, spécialisée
dans la médiation d’entreprise, la média-

« LA MEDIATION REPRESENTE,
NOTAMMENT DANS LE MONDE

DE, LENTREPRISE, UNE AUTRE
VOIE UTILE ET MODERNE DE
PREVENTION ET DE GESTION

DES CONFLITS, ET DE
RESOLUTION DES
DIFFERENDS. »

tion de la consommation et la médiation
judiciaire, puisque je suis également expert
prés de la Cour d’Appel de Paris, apres
avoir prété serment en janvier dernier. Je
forme également de futurs médiateurs a
rejoindre notre profession. Avec Médiation

. Active, nous intervenons a 50% aupres de

grosses PME et d’ET1 et 2 50% aupres de
petites structures, dans tous les secteurs
de I'économie frangaise.

Depuis quand la médiation existe-t-
elle en France ?

M.P. : La médiation a toujours existé sous
des formes et dans des domaines tres
variés. En France, elle a émergé 2 partir des
années 1980 avec le développement des
modes non juridictionnels de réglement
des conflits, en marge des procédures
judiciaires. TANM (Association Nationale
des Médiateurs), dont je suis membre,
existe depuis 26 ans. L'Europe aussi a
compris I'importance de la médiation et
le Parlement européen a adopté, le 21 mai
2008, une directive portant sur certains
aspects de la médiation en matiére civile
et commerciale. Le développement de
la médiation est d’abord apparu dans la
société civile. Aujourd’hui, 'entreprise,

Bio express

1 Créatrice du Centre Médiation Active
(mediation-active.fr), membre de la
FFCM et de I'ANM (Valence, Paris, Lyon)

I Mediateur d'entreprise

1 Expert prés de la Cour d’Appel de Paris
(médiation judiciaire)

1 Médiateur délégué ANM CONSO
(anm-conso.com)

1 Intervenante a I'Université Lyon Il au
D.U. Médiation

1 Diplémée de 'IFOMENE Paris Assas

1 Formatrice consultante.
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Et la médiation judiciaire ?
La posture du médiateur judiciaire est encadrée par le Décret
n° 2017-1457 du 9 octobre 2017 ; il est connu que certaines
Cours d’Appel interprétent « & leur convenance » ce Décret,

d’autres comme la Cour d’Appel de Paris respectent stricto
sensu le texte sans interprétation.

procédure (les art. 56 & 58 du C.P.C.
obligent que « foute demande en justice
doit préciser les diligences entreprises en
vue de parvenir a une résolution amiable
du litige »), en cours de procédure (quand
les parties ont conscience qu'une solution
convenue entre elles est préférable a une
décision imposée par le tribunal), a la fin
de la procédure avant que le tribunal ne
prononce sa décision (délibére), voire

types de médiation
pOUr Vous aider =

I Médiation Intra-entreprise : Entre
salariés, managers, collaborateurs ;
Dialogue avec les institutions
représentatives du personnel ;
Prévention et sécurité /risques

. -

Bon a savoir
Avant de faire appel aux services d’un
médiateur professionnel, il est important
pour Pentreprise de vérifier que le
médiateur, au-dela de sa formation
initiale et continue de 200 heures,
dispose aussi d'une assurance R.C.P.

psycho-sociaux.

I Médiation Inter-entreprises :
Entre entreprises (professionnels,
fabricant-distributeur, fournisseur,
sous-traitants, prestataires) ; Prévenir
et sécuriser en cas de cession,
acquisition, transfert, changement
structurel et organisationnel.

I Médiation Extra-entreprise : Entre
associés, actionnaires, mandataires,
membres d'une famille, héritiers,
repreneurs, regroupements,
scissions.

1 Médiation de la consommation :
Entre professionnel et
consommateur final.

les relations commerciales, la famille, le
social, la consommation. .. sont autant
de domaines ot un médiateur est de plus
en plus sollicité.

Quel est le principal intérét de la
médiation, encore trop souvent
méconnue des enireprises ?

M.P. : La médiation représente, notamment
dans le monde de I'entreprise, une autre
voie utile et moderne de prévention et de
gestion des conflits, et de résolution des
différends. Elle conduit les personnes en
présence a prendre conscience de leur
capacité a trouver par elles-mémes une
issue au conflit qui les oppose, 4 restaurer
un dialogue, 4 construire ensemble un
projet. La médiation a des atouts a révéler
et 4 développer : elle est confidentielle,
libre, moins coiiteuse et plus rapide qu'un
proces, favorable a I'image, avec un taux
de résolution et d’exécution supérieur a
80% ! De plus, un accord homologué a la
méme forcé exécutoire qu'une décision
de justice.

Expliquez-nous le role

d’un médiateur d’entreprise.

M.P. : Premiérement, par sa formation, c'est
un professionnel compétent, organisé et
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(responsabilité civile professionnelle).

structuré, qui adopte pleinement la posture
de médiateur et suit le Code de déontologie
de notre profession. Deuxiemement, par
sa posture, il est en capacité d’amener les
personnes a se rencontrer dans un cadre,
en respectant plusieurs fondamentaux : la
confidentialité (seule garante de confiance),
la maitrise du temps, la neutralité et
'impartialité.

Vous étes donc « maitre du temps »
de la médiation ?

M.P. : Oui, car il existe en effet une forma-
lité de convention d’entrée en médiation
qui est « timée » Tout le processus de la
médiation est organisé dans sa forme et
dans le temps. En moyenne, deux 2 trois
mois peuvent étre nécessaires, mais de
nombreuses médiations se font en une
ou deux journées seulement. Le principe
est que chacun est libre de venir ou pas en
médiation. Quand une personne accepte
d’entrer en médiation, c’est qu’elle a la
volonté profonde de sortir du conflit. Nous
le savons tous, un conflit est toujours lourd
4 porter pour toutes les parties en présence,
il met en situation de stress intense. 1l existe
presque toujours un déséquilibre entre la
perception que I'on a de ses contraintes
et de ses propres ressources.

A
D’oU I'importance de la neutralité et
de l'impartialité du médiateur ?
M.P. : Tout 2 fait ! C’est la ol la posture du
médiateur professionnel est essentielle. Par
sa neutralité, le médiateur ne juge pas, ne
commente pas, n'arbitre pas, et il est en
capacité d’inhiber ses propres émotions. Il
est |2 pour accompagner tout le processus
de la médiation avec objectivité, dans une
écoute active neutre. De plus, il est impar-
tial, je dirais méme multipartial, puisqu'il
I'est avec chacune des parties. Il n’est pas
14 pour trouver des solutions a leur place,
mais pour en faire émerger de chaque
partie. Le médiateur est un facilitateur, un
révélateur de solutions.

Comment est rémunéré

un médiateur ?

M.P. : Le médiateur d'affaires et d’entreprise
travaille toujours pour une entreprise,
méme quand il s’agit d'un conflit entre
deux salariés au sein d’'une méme struc-
ture. Car le salarié ne doit pas porter le
cotit de la médiation, méme s’il s’investit
dans la médiation, en dehors ou pendant
ses heures de travail. C’est a ce titre que
la médiation s’inscrit pleinement dans les
dispositifs de bien-étre au travail et de RSE
des entreprises. Le coiit des honoraires

« LES ENTREPRISES
COMMENCENT A COMPRENDRE
LINTERET D'UTILISER LA
MEDIATION POUR PREVENIR ET
AINSI EVITER LES CONFLITS. »

d'une médiation est forfaitisé et connu 2
I'avance, ce n’est jamais un pourcentage,

. et il dépend du nombre de personnes

rencontrées et du temps du processus
estimé. La médiation n'a pas d’obligation de
résultat, mais chez Médiation Active, nous
nous mettons en obligation de moyens. Et
sur tous les dossiers que nous avons suivis,
nous avons toujours obtenu des accords.
Le cotit d’'une médiation est donc tres rai-
sonnable au regard des avantages et gains
qu’il apporte 4 I'entreprise, sans oublier
qu’une médiation est toujours beaucoup
moins coliteuse qu’un proces.

Les accords obtenus sont-ils écrits ?

M.P. : 1l existe différentes formes d’accords :
sous forme oral avec engagement moral, sous
forme écrite, par un contrat ou un constat
d’accord, qui peut ensuite étre homolo-
gué par le tribunal, pour lui donner force
exécutoire comme une décision de justice.

Intervenez-vous également

en amont ?

M.P. : Qui, car les entreprises commencent
a comprendre l'intérét d'utiliser la média-
tion pour prévenir et ainsi éviter les conflits.
A ce propos, le Groupe APICIL s’est asso-
cié A Mozart Consulting, pour créer un
Indice de Bien-Etre au Travail, IBET®, qui
démontre que le mal-étre au travail génére
aujourd’hui pour les entreprises francaises
un cotit de 13 440 euros par an et par sala-
rié. Un colt qui pourrait étre évité si les
entreprises faisaient plus souvent appel a la
médiation. C'est pourquoi, chez Médiation
Active, nous agissons aussi en-prévention,
en intervenant dans les entreprises pour
expliquer ce qu’est la médiation et comment
elle suit un processus d’intérét individuel
au service du collectif.

La médiation est finalement trés
proche de la psychologie et des
méthodes de developpement
personnel ?

M.P. : En effet, puisqu'un médiateur est
¢également 1a pour faire prendre conscience,
aux différentes personnes, les émotions
réciproques de chacune des parties qui
ont généré les faits, conduit au différent et
installé le conflit. Cela permet d’entendre
et d’accepter ce que I'on n'a pas envie
d’entendre, ce qui fait douleur en soi. C'est
un outil d’écoute active, de dialogue, de
développement personnel, qui permet de
traverser ses émotions, pour comprendre

celles des autres, pacifier les relations et

passer outre certains désaccords. La média-
tion permet aux gens de retrouver de la
confiance pour retrouver de la cohésion.
Ces notions d'écoute active, de respect, de
confiance, sont 2 la fois les valeurs centrales
et les outils de la médiation.

Et la médiation judiciaire. A quel
moment et comment s'exerce-t-elle ?
M.P. : Je suis pour ma part expert prés
de la Cour d’Appel de Paris. La médiation
judiciaire peut intervenir avant toute

méme apres la procédure, au moment
de I'exécution de la décision rendue. La
médiation peut intervenir aussi bien dans
cadre d’une procédure de référé qu’au
fond, en premier instance, ou en appel.
Les parties font choix d'un commun accord
d’'un médiateur, et dans I'hypothése d’'un
accord, peuvent le faire homologuer par’
le juge compétent pour lui donner force
exécutoire comme une décision de justice.
La médiation s’introduit a tous les niveaux.
C’est donc toujours une bonne solution
et elle n’arrive jamais trop tard !

Avez-vous un message essentiel

d faire passer aux dirigeants
d’entreprises pour conclure ?

M.P. : Déja, qu'ils n"aient pas peur de
faire appel 2 un médiateur, car c’est pour
eux une facon de se protéger, tout en
restant toujours pleinement libres de
leurs choix et de leurs décisions finales, et
en étant certains que leur dossier restera
confidentiel. Le médiateur est la pour les
accompagner, pour faciliter et restaurer le
dialogue, pour les aider 4 résoudre tous les
types de différends et de conflits, tout en
réalisant de réelles économies de temps,
de stress et d’argent. B

Propos recueillis par Valérie Loctin.

DU NOUVEAU
Mediation de la
consommation

Depuis le 1¥" janvier 2016, la loi oblige
tout professionnel (distributeur/
commercant de produits et/ou services)
a permettre a tout consommateur (client
final) n’ayant pas résolu un différend
avec le professionnel faisant suite a un
achat, de pouvoir saisir le médiateur de
la consommation désigné et mentionné
dans ses Conditions Générales de Vente,
factures, bons de commande et sur son

site internet.




