Erasmus+

Identification de production
intellectuelle

Nom de production
intellectuelle

Version
Organisation dirigeante
Organisations participantes

Co-funded by the European Union

Train
Intercultural
Mediators

for a Multicultural

Europe

02

Description de 10 bonnes
pratiques dans la médiation
interculturelle pour les immigrants
(IMfl) en Europe et suggestions de
transfert

Belgique - Frangais

Olympic Training (Grece)

BEST (Autriche), Programma
Integra (Italie), IMU




Erasmus+ T] ME

Europe

Résumé

Tout d'abord, les partenaires BEST, Pl et OT ont convenu des criteres a utiliser pour
I'identification des bonnes pratiques, conformément aux caractéristiques internationales de
la définition de bonne pratique. Ces criteres ont été appliqués aux pratiques observées
durant la recherche dans les premieres activités de TIME (01-A1 & 0O1-A3) et 21 bonnes
pratiques ont été identifiées. Les trois partenaires ont discuté de leurs conclusions et ont
sélectionné les 10 pratiques répondant aux normes les plus strictes en termes d'efficacité et
de transférabilité. Ensuite, tous les membres du partenariat ont émis des suggestions a
propos du transfert de ces 10 pratiques sélectionnées a leur pays, ce que I'on peut observer
dans la version anglaise. Dans la version frangaise, seules les suggestions de transfert ala
Belgique sont présentées.

Les 10 bonnes pratiques sélectionnées, faisant référence aux politiques, aux formations, a
I'emploi, a la certification ou aux structures d'IMfl, sont décrites de maniére plus détaillée et
sont suivies par des recommandations relatives au transfert. La présentation adhere au
modele :

- Ou, par qui et comment la pratique est-elle mise en ceuvre ?

- Pourquoi est-elle considérée comme une bonne pratique ?

- Avantages qui en découlent.

- Nécessité de transfert.

- Conditions préalables a un transfert réussi.

- Suggestions pour passer outre les éventuels obstacles au transfert.
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1.Identification des bonnes pratiques

Critéres d'identification des bonnes pratiques

La définition adoptée pour les bonnes pratiques est celle que l'on retrouve dans Identifying and
Sharing Good Practices, SDC Knowledge Management Toolkit (2004): « une bonne pratique dont il a
été avéré qu'elle fonctionnait bien et qu'elle produisait de bons résultats, et qui est donc
recommandée en tant que modele... L'essence méme de l'identification et du partage des bonnes
pratiques consiste a apprendre des autres et a réutiliser les connaissances. Le principal avantage se
traduit par des processus bien développés, basés sur |I'expérience accumulée. »1

Afin de choisir des criteres d'identification fiables pour les bonnes pratiques, des recherches ont été
menées sur les critéres appliqués au niveau international. Les principales références utilisées étaient
le modele des bonnes pratiques 2014 de la FAOZ, les criteres de meilleure pratique ASTDD3, et les
criteres appliqués dans le Good Practices Report Participatory Citizenship in the European Union,
Institute of Education, 2012%. Nous avons aussi fait référence aux critéeres de meilleure pratique
appliqués par le partenaire BEST dans les projets précédents.

Apres avoir rassemblé les différents criteres, des criteres centraux ont été identifiés, c'est-a-dire ceux
qui apparaissent dans tous les critéres de bonne pratique, quel que soit le type de pratique. Par
ailleurs, des critéres qui s'appliquent a des domaines d'intervention spécifiques liés aux pratiques
décrites dans le rapport O1 TIME sur |'IMfl en Europe, comme des politiques, ont été détectés. La
sélection des critéres finaux a été réalisée conformément au type d'informations disponibles dans le

rapport O1. Par conséquent, les critéres de bonne pratique suivants ont été sélectionnés:
1. Une définition claire des objectifs et/ou des activités a mener.

2. La participation de multiples intervenants: démontrer la participation/intégration/collaboration
de différents intervenants/institutions.

3. Impact/Efficacité: la pratique a trouvé des maniéres efficaces de surmonter de véritables défis
correspondant aux besoins réels des bénéficiaires ET/OU des avantages significatifs, tangibles/un
impact positif ont été démontrés.

4. Durabilité: la pratique s'est avérée étre économiquement et socialement durable (ou il existe de
trés nettes indications qu'elle le sera) ET/OU des avantages se sont avérés durables pour une
certaine période.
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5. Transférabilité: la pratique peut servir de référence et les legons tirées peuvent étre transférées
ET/OU la pratique peut étre reproduite a plus grande échelle (régionale, nationale, internationale)
ET/OU certains systémes peuvent étre repris/servir de point de départ.

Les criteres 1, 3 et 4 ont été définis en tant que critéres obligatoires, c'est-a-dire que les
informations sur ceux-ci sont absolument nécessaires afin de décrire une bonne pratique. D'autres
critéres non obligatoires ont été sélectionnés pour certains types de pratiques :

6. Adhérence aux valeurs de la démocratie, des droits de I'homme, de la cohésion sociale et de la

tolérance (pour les politiques et les formations uniquement).

7. Cohésion avec d'autres politiques appliquées / continuité (pour les politiques uniquement).

Sélectionde 10 bonnes pratiques dans la médiation interculturelle

Les criteres susmentionnés ont été appliqués aux pratiques observées durant la recherche (01-Al1 &
01-A3) et 21 bonnes pratiques ont été identifiées. Ces pratiques font référence aux politiques
nationales ou locales officielles pour la médiation interculturelle pour les immigrants (IMfl), aux
structures d'IMfl dans un pays, aux projets d'intégration impliquant les systemes de médiation, de
formation et de certification, ou d'autres formes d'emploi de médiateur interculturel (les 21 bonnes
pratiques identifiées peuvent étre consultées dans I'annexe de la version anglaise). Les 10 pratiques
répondant aux normes les plus strictes en termes d'efficacité et de transférabilité ont ensuite été
sélectionnées. Il convient de noter que conformément a la terminologie employée dans chaque pays,
différents termes peuvent étre appliqués aux services repris dans le terme IMfl général.

Les 10 bonnes pratiques sélectionnées sont :

1. Programme de médiation interculturelle dans les hdpitaux (structure de politique ; pays :
Belgique).

2. Services de médiation a distance dans les soins de santé (structure ; pays : Belgique).

3. Service d'interprétation téléphonique national (structure; pays : Suisse).

4. Cours de formation pour les agents de développement et les médiateurs interculturels
(formation ; pays : Belgique).

5. Femmes relais en tant que médiatrices interculturelles et sociales (structure; pays : France).

6. Cours universitaires en interprétation - médiation (formation ; pays : France).

7. Registre public des médiateurs interculturels (structure; pays : Italie).

8. Les médiateurs communautaires forment les équipes de maintien de I'ordre communautaire
(structure d'emploi ; pays : Portugal).

9. Systeme de formation et de certification pour les interpretes - médiateurs interculturels

(certification de formation ; pays : Suisse).
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10. Projet MiMi (les Migrants pour les Migrants) (projet d'intégration ; pays : Autriche et
Allemagne).

Dans la description suivante, les pratiques 2 et 3 sont présentées ensemble, puisqu'elles font
référence a des structures similaires. Pour toutes les pratiques, les recommandations de transfert a
la Belgique sont présentées telles qu'élaborées par la Cellule Médiation Interculturelle et Support de
la Politique du SPF Santé Publique.

2. Description de la bonne pratique et recommandations de
transfert

Bonne pratique 1 : Programme de médiation interculturelle dans les
hopitaux

Lieu/couverture géographique : Belgique

Qui applique la pratique : La Cellule de coordination Médiation interculturelle et Support de la
politique - Service publicfédéral de la Santé, de la Sécurité de la Chaine alimentaire et de
I'Environnement.

Catégorie : Politique ; structure.

Description de la pratique: Depuis 1988, le gouvernement belge recherchait des maniéres
d'améliorer la politique de migration. C'est dans ce cadre que des recommandations ont été
formulées par des experts actifs au niveau académique et sur le terrain (médecins, sociologues
médicaux, anthropologues) sur la maniere d'améliorer les soins de santé pour les migrants. Un projet
de médiation interculturelle dans les hopitaux a donc été concu et en 1991, un programme de
formation de trois ans a été lancé pour les médiateurs. Pendant la seconde moitié des années 1990,
le projet de médiation interculturelle a été largement intégré dans les structures réguliéres du
systeme de soins de santé. La médiation interculturelle dans les hopitaux est a présent
structurellement financée par le budget de I'hopital et est dirigée et gérée par la Cellule de
coordination Médiation interculturelle et Support de la politique, qui fait partie du Service public
fédéral de la Santé, de la Sécurité de la Chaine alimentaire et de I'Environnement. Cette unité est
aussi en charge de I'évaluation et de la formation continue des médiateurs interculturels. Les
hopitaux intéressés recoivent un budget séparé pour I'engagement d'un ou plusieurs médiateurs
interculturels qui travailleront sur leur site. Aujourd'hui, environ 100 médiateurs interculturels sont
employés dans 52 hopitaux.

Pourquoi est-ce considéré comme étant une bonne pratique : les activités et les objectifs sont clairs
tout au long des différentes phases de mise en ceuvre du projet. Tout d'abord, en 1991, un cursus de
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trois ans pour la formation de médiateurs a été développé et comprenait des cours officiels,
I'apprentissage sur le lieu de travail, la supervision et le coaching. Au début du projet, des taches
claires ont été définies pour les médiateurs. La description des taches a été actualisée et reformulée
une fois en 2008 et une autre fois en 2015. Ces mises a jour réguliéres assurent |I’excellente
pertinence et la correspondance aux besoins actuels.

Un Arrété royal stipule clairement quelles sont les conditions pour étre éligible pour le financement
de médiateurs interculturels. Il existe aussi une définition claire des responsabilités assignées a la
Cellule de coordination Médiation interculturelle et Support de la politique ainsi qu'aux hopitaux
participants.

L'efficacité de la pratique a été démontrée via une vaste évaluation en 1993-1995 et en 1997-2000.
Cette pratique s'est parallelement avérée étre trés durable, puisqu'elle est continuellement
développée depuis 1991. Le projet sera aussi étendu au secteur des soins ambulatoires en 2015-
2016. La formation continue des médiateurs interculturels et I'évaluation de leurs services sont
systématiguement menées par la Cellule de coordination Médiation interculturelle et Support de la
politique, ce qui permet d'assurer une mise en ceuvre fluide et a jour.

En termes de transférabilité, la pratique est un exemple typique de politique congue avecsoin avecle
soutien d'experts et conformément aux besoins réels des bénéficiaires/utilisateurs finaux. Les
conditions dans lesquelles elle est appliquée sont trés habituelles au sein de I'UE (afflux accru de
migrants/réfugiés ; essor des partis d'extréme droite). Il n'y a aucune particularité spécifique au pays
dans la conception générale de la politique/la pratique. La pratique peut définitivement servir de
référence et les legons tirées peuvent étre transférées. La pratique peut étre reproduite dans
d'autres pays en termes de conception et plusieurs systéemes peuvent étre repris ou servir de point
de départ.

En tant que politique, la pratique adhére scrupuleusement aux valeurs de la démocratie, des droits
de I'homme, de la cohésion sociale et de la tolérance. Les textes fondamentaux pour cette politique
sont les suivants :

— Déclaration universelle des Droits de I'Homme des Nations Unies, 1948.

— Convention européenne de Sauvegarde des Droits de I'Homme et des Libertés

fondamentales, 1950.

— Charte sociale européenne, 1961.

— Pacte international sur les droits civils et politiques, 1966.

— Convention internationale des Droits de I'Enfant, 1989.

— Charte européenne des Droits de I'Enfant, 1995.

— Loi belge sur les Droits du Patient, 2002.

Cette politique présente également un niveau trés élevé de continuité et de cohésion avec d'autres
politiques appliquées. Elle a commencé a prendre forme en 1988 et a été appliquée en permanence

Co-funded by the European Union



Erasmus+ T] ME

Europe

jusqu'a ce jour. Cette politique fait partie et est en concordance avec la politique de migration
générale appliquée dans le pays.

Avantages de la mise en ceuvre de la pratique : il a été démontré via une vaste et réguliere
évaluation que l'introduction des médiateurs interculturels a entrainé une importante amélioration
de la qualité des soins. Tous les professionnels de la santé ont déclaré que le programme devrait étre
poursuivi et devenir un service régulier proposé au personnel de santé et aux patients issus des
minorités ethniques. Rien qu'en 2013, les médiateurs interculturels ont mené plus de 110.000
interventions.

Documents/références liés :

http://www.health.belgium.be/eportal/Myhealth/Patientrightsandinterculturalm/Interculturalmedia
tion/index.htm#.VW7KdrCJiM8

Verrept H, Coune I. Developing a guide for intercultural mediation in healthcare in Belgium, in press,
2015b.

Recommandations pour le transfert a la Belgique
1) Transfert de la recommandation

Nécessité / utilité du transfert en Belgique:

Ce programme existe et est financé a une échelle nationale en Belgique, depuis 1999
pour les hépitaux aigus et depuis 2002 pour les hépitaux psychiatriques. Ce programme a
été mis en place suite aux résultats du projet pilote ‘Médiation interculturelle dans les
hopitaux’ mené de 1997 a 1998.

Aspects de la pratique qui pourraient étre transféré:

Le programme est déja en place.

Echelle de reproduction recommandée:

Le programme est en place au niveau national, essentiellementdans les hopitaux publics
qui accueillent un grand nombre de patients d’origine étrangere. Les hopitaux
universitaires bénéficient égalementd’un subside pour la médiation interculturelle.

Intervenants qui pourraient autoriser |la reproduction de la pratique:

Pas applicable

Intervenants qui pourraient reproduire |a pratique aprés autorisation:
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Pas applicable
2) Préconditions pour un transfert réussi:
Pas applicable

3) Suggestions pour surmonter les barriéres possibles au transfert:

Pas applicable
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Bonnes pratiques 2 & 3: Interprétation a distance/Services de médiation dans les
soins de santé

Lieu/couverture géographique : Belgique, Suisse

Qui applique la pratique : Belgique : la Cellule de coordination Médiation interculturelle et Support
de la politique - Service public fédéral de la Santé, de la Sécurité de la Chaine alimentaire et de

I'Environnement ; Suisse : AOZ - Medios.
Catégorie : Structure

Description de la pratique: Belgique: Aprés avoir visité le Boston City Medical Centre, ou des
interpretes étaient appelés a l'aide de la technologie de la vidéoconférence, il a été décidé en 2009
de lancer une expérience avec un systéme similaire pour fournir des services de médiation
interculturelle a distance par vidéo pour de nombreux groupes ethniques différents. Cela a permis
aux médiateurs interculturels d'intervenir en dehors de leur hopital (et dans les centres de soins
primaires) sans devoir se déplacer. Les médiateurs ont suivi une formation spécifique pour la
médiation a distance. Grace a cette approche, des médiateurs interculturels peuvent a présent
assurer des interventions dans plus de 20 langues dans plus de 60 hdpitaux et de plus en plus de
centres de soins primaires. Suite a cette initiative, les hdpitaux intéressés en Belgique peuvent
désormais compter sur les services a distance de tous les médiateurs interculturels financés par le
SPF Santé.

Des médiateurs interculturels sont disponibles en permanence les jours ouvrables entre Sh et 12h et
entre 13h30 et 16h30 pour |'arabe marocain, le turc et le russe. Il convient de prendre rendez-vous
pour les autres langues. Cette expérience s'étendra en 2015-2016, a tout le domaine des soins
ambulatoires. En septembre 2015, un nouvel outil de planification sera mis en ceuvre et permettra
aux prestataires de soins de vérifier automatiquement la disponibilité des médiateurs interculturels.

Suisse: Le Bureau fédéral de la Santé publique a demandé a la fin des années 2000 un concept
détaillé de service d'interprétation téléphonique national pour le secteur de la santé. Une analyse
approfondie du marché a aussi été menée. Sur la base des conclusions des rapports, un nouveau
module de formation a été créé par INTERPRET par rapport a l'interprétation par téléphone.

Le Service national d'Interprétation par téléphone (NTIS) a donc été créé en 2011. |l est dirigé par
I'agence de placement AOZ-Medios et financé par le Bureau fédéral pour la Santé publique. Le NTIS
fonctionne 24 heures sur 24, toute |'année. Les 12 principales langues couvertes sont l'albanais,
I'arabe, le bosniaque/croate/serbe, l'italien, le kurde (3 dialectes), le portugais, le russe, le somali,
I'espagnol, le tamoul, le tigrigna et le turc. Les services d'interprétation sont toutefois assurés dans
plus de 50 langues sur demande.
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Le NTIS a principalement été développé afin de faire face aux urgences dans le secteur de la santé
lorsqu’aucun MIl ne pouvait intervenir sur place. Les services sont cependant utilisés par d'autres
institutions également, pour comptabiliser environ 2000 clients des secteurs de la santé, de
I'enseignement et du domaine social. L'interprétation téléphonique est recommandée pour les
conversations courtes et simples, au faible contenu émotionnel et aux conséquences limitées, ainsi
gue pour les urgences, lorsqu'une interprétation immédiate est cruciale.

Les MIl employés au NTIS sont tous certifiés par INTERPRET et adherent au code de conduite
professionnel. Le prix d'un appel est d'au moins 3 CHF par minute (une fois la connexion établie avec
un interpréte) et d'au moins 30 CHF par intervention. Un questionnaire en ligne est disponible pour

tous les utilisateurs afin d'assurer un feed-back sur la qualité des services.

Pourquoi est-ce considéré comme une bonne pratique : Ces services sont assortis de taches et
d'objectifs clairs. Des exigences techniques ont été définies. Une analyse du marché a méme été
menée en Suisse afin d'assurer la correspondance avec les besoins et la demande actuelle. Des
recherches ont été menées dans les deux pays sur les systemes d'interprétation a distance fructueux
utilisés ailleurs. Les bonnes pratiques ont été adoptées et transférées.

Tous les interpretes ont suivi une formation spécifique sur l'interprétation a distance. Leurs
interventions ont donc été efficaces et la demande de leurs services est en croissance. Outre la
démonstration d'un niveau élevé de durabilité sociale, les services de médiation interculturelle a
distance constituent une alternative rentable a la médiation sur place.

Cette pratique peut facilement étre répliquée dans d'autres contextes et a différentes échelles,
tandis que les systémes utilisés peuvent étre repris.

Avantages de la mise en ceuvre de la pratique : La médiation a distance répond aux problémes que
rencontrent de nombreux prestataires de soins de santé avec une clientéle diversifiée du point de
vue culturel et linguistique, et ce dans I'ensemble de I'UE. La qualité des soins est améliorée et les
professionnels bénéficient d'un support dans leurs taches quotidiennes impliquant des patients ne
maitrisant pas suffisamment la langue de leur pays d'accueil.

Documents/références liés :

Verrept H. Mogelijkheden en beperkingen van het gebruik van interculturele bemiddelingvia
internet in de gezondheidszorg. Bruxelles, SPF Santé publique, 2012.

http://minorityhealth.hhs.gov/assets/pdf/checked/serving_dchhs_report.pdf

http://www.0842-442-442.ch/

Recommandations pour le transfert a la Belgique

Co-funded by the European Union


http://www.0842-442-442.ch/

Erasmus+ T] ME

Europe

1) Transfert de la recommendation:

Nécessité / utilité du transfert en Belgique:

En Belgique, on constate que les personnes d’origine étrangere se répartissent sur tout le
territoire, indépendammentde I'origine ethnique. Le financement octroyé aux hopitaux
pour I’engagement de médiateurs interculturels permet de couvrir certaines langues
mais les hépitaux rencontrent des difficultés a trouver des personnes compétentes pour
certaines langues plus rares. De plus, sile médiateur est malade ou en congé, ilsn’ont
bien souvent pas de solution. Le systeme de vidéoconférence (remote
interpreting)permet a un hopital de faire appel a un médiateur interculturel

professionnel travaillant pour un autre hopital.

Aspects de la pratique qui pourraient étre transférés:

Pas applicable

Echelle de reproduction recommandée :

Actuellement, un projet pilote est mis en place par lesresponsables des politiques de
santé qui permettrait aux médecins généralistes de tout le pays d’avoir acces aux
médiateurs interculturels dans les hdpitaux via le systéme de vidéoconférence.

Intervenants qui pourraient autoriser la reproduction de la pratique:

Responsables des politiques de santé.

Intervenants qui pourraient reproduire la pratique aprés autorisation:

La Cellule Médiation Interculturelle et Support de la Politique du SPF Santé Publique
2) Préconditions pour un transfert réussi:

i) Informerles médecins généralistes de I’existence du projet et les convaincre d’y
participer en développantles avantages du projet pour I’accessibilité et le
qualité des soins.

ii) Former les médecins généralistes a utiliserle programme de vidéoconférence quand
ilssont confrontés a une barriere de la langue

iii) Disposer d’un programme de vidéoconférence facile a utiliser, fournissant une bonne
qgualité d’'image et de son.

3) Suggestions pour surmonter les barriéres possibles au transfert:
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Barrieére possible 1: Mauvaise qualité du programme de vidéoconférence qui décourage
les médecins généralistes de I'utiliser.

Solution: Nous sommes en train de rechercher un programme de vidéoconférence
performant tant au niveau de la qualité de I'image que du son et pouvant intégrer un
grand nombre d’utilisateurs.

Barriére possible 2: Le médecin généraliste n’utilise pas le systéme car il ne trouve pas

de médiateur interculturel disponible assez rapidement.

Solution: Nous souhaitons trouver un programme qui cherchera automatiquement un
médiateur disponible dans la langue souhaitée.

Barrieére possible 3: Le médecin généraliste a besoin d’un médiateur dans une langue

rare et aucun médiateur faisant partie du systeme ne la parle.

Solution : On pourrait envisager une collaboration avec les interpretes sociaux qui
pourraient utiliserle méme systeme de vidéoconférence et intervenirpour les langues
rares et contribuer a répondre a la demande des médecins. Le désavantage de cette
collaboration est que ce service serait payant pour |'utilisateur.
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Bonnepratique4: Coursde formation pourlesagents de développement et les
médiateurs interculturels

Lieu/couverture géographique : Bruxelles, Belgique
Qui applique cette pratique : Le Centre bruxellois pour |'Action interculturelle (CBAI)
Catégorie : Formation

Description de la pratique : le cours pour les agents de développement et les médiateurs
interculturels s'étend sur deux ans (750 h): 540 h de théorie, 150 h de pratique et 60 h de coaching.

L'objectif du cours est d'aider les participants a:

o Développer une perspective interculturelle dans leur domaine de pratique.

e Analyserleursidentités culturelles et promouvoir la synthése de I'identité.

e Développerlacapacité a établir des relations consensuelles.

e Développer la capacité a concevoir et appliquer des actions collectives et des projets de
groupe.

e Développer une vision institutionnelle et politique de leur positionnement et de leurs
actions.

Le cours s'adresse aux personnes qui présentent une expérience multiculturelle et sont engagées
dans le domaine de I'action culturelle et sociale a Bruxelles, qui ressentent le besoin de développer
leurs compétences interculturelles. Le cours est ouvert a toutes les personnes (demandeurs
d'emploi, professionnels, activistes sociaux, bénévoles, etc.) qui sont intéressées par le sujet et qui
ont plus de 24 ans, avec un niveau d'enseignement correspondant au moins a l'enseignement

secondaire du premier cycle et une connaissance suffisante du francais (oral et écrit).
Le contenu de la formation se présente comme suit :

Premiére année (335 h)

Histoire, sociologie et politique migratoire, communautés en Belgique

Histoires de la migration et/ou parcours culturels

Approche interculturelle | (neurosciences, psychologie sociale, anthropologie)
Communication théorique et pratique

Techniques d'interview

Gestion des conflits et négociation interpersonnelle

Dynamiques de groupe

Atelier d'expression artistique et physique

Atelier d'écriture
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— 50 hde pratique professionnelle et de rapportage

Deuxiéme année (415 h)

— Approche interculturelle Il (aspects sociologiques et politiques)
— Médiation interculturelle

— Stigmatisation des groupes sociaux

— Politique urbaine (d'intégration, cohésion sociale)
—  Structure de |'Etat

— Intelligence collective (asbl, réseaux)

— Analyse organisationnelle et institutionnelle

— Formation mentale

— Gestion de projet

— Techniques d'animation et gestion des réunions

— 100 h de pratique professionnelle et de rapportage
— Test intégré

La formation débouche sur un certificat de capacité et d'assiduité, et sur un certificat de capacité de
gestion des institutions culturelles délivrés par le gouvernement de la Fédération Wallonie -Bruxelles.
Elle est en partie financée par I'ESF et en partie par l'insertion socioprofessionnelle. Les participants
ne doivent pas payer leur participation.

Pourquoi est-ce considéré comme une bonne pratique : Le cours traite de besoins réels de
I'environnement social et professionnel multiculturel bruxellois. Il existe des objectifs de formation
clairs et des contenus correspondants. L'approche de formation est tres interactive et tous les
formateurs ont de l'expérience dans toute une série de rapports interculturels. Il existe des
procédures d'évaluation et de notation qui mettent |'accent sur la capacité du participant a mettre ce
qu'il a appris en pratique. La combinaison de la médiation interculturelle et du développement social

augmente |'employabilité des étudiants.

Le concept du cours, sa structure et son contenu peuvent facilement étre transférés dans de
nombreux cadres de formation différents. Le cours est congu pour la promotion de la cohésion
sociale et de la tolérance. Les besoins traités via le cours (défis posés par la diversité culturelle

accrue) devraient perdurer dans les années a venir.
Avantages qui découlent de la mise en aeuvre :

Les étudiants sont employés dans toutes sortes d'emplois dans le domaine social, principalement en
tant qu'agents de développement.

Documents/références liés :

http://www.cbai.be/page/63/
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Recommandations pour un transfert en Belgique
1)Transfert de la recommandation

Nécessité / utilité du transfert en Belgique:

Les médiateurs interculturels ont absolument besoin d’étre formés afin de développer des
compétences interculturelles etd’interprétation. Actuellement, en Belgique, il n’existe pas
de formation standardisée a I’échelle nationale pour devenirmédiateur interculturel. Dans | a
majorité des cas, ce sont les associations qui emploientles médiateurs interculturels/
interpretes sociaux qui organisent lesformations. En Flandre, il existe cependant une
formation au niveau régional qui permet d’étre reconnu comme interprete social. Ce n’est
pas le cas pour les autres régions du pays. Actuellement, la formation recommandée existe
au niveau de larégion de Bruxelles et méne a une certification par la communauté francaise
de Belgique. C’'est un avantage non négligeable. Cette formation devrait étre reproduite au
niveau national mais en y ajoutant une formation sur les compétences de base en
interprétation de liaison.

Aspects de la pratique qui pourraient étre transférés:

- Contenuthéorique sur I’histoire de la migration en Belgique, sur la migration en général,
la communication, I’approche interculturelle, la médiation interculturelle.

- La gestion de conflits en étant attentifs a éviter lerisque d’ethnisation ou de
culturalisation du conflit.

- L'approche pédagogique interactive

Echelle de reproduction recommandée :

National

Intervenants qui pourraient autoriser la reproduction de la pratique:

Les ministeres de I’éducation des différentes communautés en Belgique, les universités ou

école supérieures d’interprétation et de communication interculturelle.

Intervenants qui pourraient reproduire la pratique aprés autorisation:

Les associations, en collaboration avec les universités et les ministéeresde |’éducation.
2) Préconditions pour un transfert réussi:

i) Engagement des différents ministéresde |I’éducation a organiser cette formation,
incluant la reconnaissance de ce programme de formation.
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ii) Créerdes liensavecles universités.

iii) Evaluer les candidats avant I’entrée en formation et prévoir des cours de
remédiation pour les personnes qui n’auraient pas le niveau requis pour

participer au programme et ajouter le test des compétences dans les langues
non nationales.

iv) Adaptation du programme: inclure une formation en interprétation de liaison.

3) Suggestions pour surmonter les barriéres possibles au transfert:

Barriére possible 1: manques dans le programme

Solutions: adapter le programme en rajoutant une formation en interprétation de liaison.

Barrieére possible 2 : manque de reconnaissance officielle (degré), manque
d’engagement politique pour la création d’un programme de formation intégré pour les
médiateurs interculturels.
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Bonne pratique 5: Femmes-relais en tant que médiatrices sociales et
interculturelles

Lieu/couverture géographique : France
Qui applique la pratique: |'Association nationale des femmes relais médiatrices interculturelles
Catégorie : Structure

Description de la pratique : Les femmes-relais sont des médiatrices sociales et culturelles basées en
France, qui organisent et accompagnent des rencontres entre les individus ou entre les individus et
les institutions, et ce afin d'améliorer le processus de communication ou de favoriser I'accés aux
droits. La médiation culturelle s'adresse aux migrants et tente de résoudre les difficultés de
communication ou les conflits entre différents systemes de valeurs. Le travail de médiation consiste
principalement a accueillir (réception), soutenir (accompagnement) et orienter les personnes ou les
familles de l'arrondissement dans leurs contacts avec les institutions. Les femmes-relais travaillent
pour une association ou dans un service municipal.

La médiation interculturelle assurée par les femmes relais a débuté a la fin des années 1980 en tant
gu'initiative prise par les femmes migrantes elles-mémes, et ce afin de surmonter les difficultés de
communication avec les institutions locales. L'Association nationale des Femmes Relais — Médiatrices
interculturelles a été créée en 1988. Au fil des ans, les femmes-relais médiatrices sont restées actives
et ont continué de développer la qualité et les normes de leurs services.

Pourquoi est-ce considéré comme une bonne pratique : L'Association nationale des Femmes Relais -
Meédiatrices interculturelles présente une mission claire. Un systeme de référence d'emploi a été créé
pour la premiére fois en 1997. Il a été élaboré en 2006 et décrivait de maniere détaillée la
déontologie, les normes de qualité, la mission, le cadre d'intervention, les taches et les conditions de

travail des femmes-relais médiatrices.

Cette pratique présente un niveau élevé de participation et d'autonomisation des migrants. Une
caractéristique importante est qu'elle a été mise en place par les utilisateurs finaux eux-mémes. Le
travail en réseau est systématique, car il existe plusieurs associations locales et une association
nationale des femmes-relais. Plusieurs intervenants des secteurs des services sociaux, de
I'enseignement pour adultes, de la médiation sociale, des autorités publiques et locales contribuent
de diverses manieres au développement de cette activité.

La pratique est trés efficace, car elle est absolument orientée vers les besoins. Les défis de la vie
réelle dictent les actions a mener. Certains programmes gouvernementaux pour l'inclusion sociale
ont directement été inspirés par l'activité des femmes-relais.
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Cette pratique présente un niveau de durabilité sociale trés élevé. Elle fait partie d'autres formes de
médiation sociale, bien établies en France. En ce qui concerne sa transférabilité, une grande partie de
I'expérience et des structures peut servir de référence ou de point de départ. Puisque cette structure
est une initiative populaire, sa reproduction dépend largement de l'initiative individuelle et d'un
travail de réseau efficace. La réussite de la pratique est en partie liée au contexte de support assuré
en France, qui ne peut évidemment pas étre transféré lors de la reproduction.

Avantages qui découlent de la mise en ceuvre : Méme si |'impact n'est pas directement mesurable,
les intervenants et les bénéficiaires reconnaissent aussi la contribution importante des femmes-
relais pour la cohésion sociale, l'intégration, la prévention des tensions, et méme pour assurer des
économies.

Documents/références liés :

Les femmes-relais médiatrices sociales et culturelles: des principes déontologiques, un métier, mars
2006, Fédération des associations des femmes-relaisde Seine-Saint-Denis, Profession
banlieue, Institut régional du travail social de Paris lle-de-France. Disponible sur
http://interkulturniprace.cz/wp-
content/uploads/2014/01/femmes_relais_msc_principes_deontologiques.pdf

http://www.francemediation.fr/orki/view/197/historique-de-la-mediation-sociale.html

http://www.francemediation.fr/images/lang/fr/orki/doc290-article_ash_femmes-relais-1.pdf

Recommandations de transfert pour la Belgique
1. Transfert de la recommandation

Nécessité / utilité du transfert en Belgique:

Le besoin de médiation est bien-s(irtres grand en Belgique. Afin de communiquer
efficacement avec les différentes communautés, les associations privilégientles
personnes issues de la communauté. Elles sont cependant formées et employée s soit par
des associations, soit par des villesou communes. De plus, méme si la majorité des
médiateurs sont de sexe féminin, le métier n’est pas limité aux femmes et nous ne
sommes pas en faveur d’une telle ségrégation d’autant plus que la plupart des groupes
d’immigrants proviennentde cultures caractérisées par une forte ségrégation au niveau
du genre. Le transfert de cette pratique nous parait donc difficile sous cette forme.

Aspects de la pratigue qui pourraient étre transférés:

Le fait de privilégierdes personnes issues des communautés pour travailler comme
médiateur est un aspect tres intéressant de la pratique. Les projets de médiateurs
interculturels dans les hopitaux, lesinterpretes sociaux et les médiateurs dans les villes
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sont déja des projets belges qui emploientle plus souvent des personnes issues des
communautés. Le code éthique est bien développé et pourrait égalementinspirer les
associations en Belgique.

Echelle de reproduction recommandée :

Au niveau national.

Intervenants qui pourraient autoriser la reproduction de la pratique:

ONG, villesetcommunes.

Intervenants qui pourraient reproduire la pratique aprés autorisation :

ONG financées par les différents gouvernements : on peutimaginer que tous les
départements paient en fonction de I’utilisation qu’il veulent faire du service de
médiation

2. Préconditions pour un transfert réussi:
i) Engagement politique
ii) Présence des ONG suffisamment développée (réseau)

iii) Financement stable

3. Suggestions pour surmonter les barriéres possibles au transfert:

Barrieére possible 1: Absence d’ONG bien organisées et de réseau efficace

Solution: il existe en Belgique des ONG spécialiséesdans I’accueil des immigrés qui

fonctionnent trés biensur le terrain.

Barriére possible 2: financement des médiateurs dans la conjoncture de crise actuelle

Solution: persuader les politiques de I’efficacité du projet dans I'intégration des
populations issues de I'immigration, réaliser des campagnes d’information.

Barrieére possible 3 : discrimination possible du fait que les médiateurs sont des femmes

(femmes-relais).

Solution : sélectionner des médiateurs des deux sexes et éviterd’appeler le projet
‘femmes-relais’.
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Bonne pratique 6: Cours universitaires en interprétation - médiation

Lieu/couverture géographique : Paris, France
Qui applique la pratique : Université Diderot de Paris
Catégorie : Formation

Description de la pratique: L'université a organisé en 2011 un programme de formation d'un an (100
heures) pour l'interprétation-médiation dans les contextes sociaux et médicaux, qui débouche sur un
dipldme universitaire (DUIM). Le cours est ouvert aux diplémés en traduction et interprétation, aux
traducteurs et interpretes de I'ISM (interprétation pour migrants inter-service) qui présentent une
expérience professionnelle d'au moins trois ans, et au personnel des contextes médicaux et sociaux
qui souhaitent se spécialiser dans la médiation interculturelle. Les candidats doivent présenter un
niveau de master en francais et dans au moins une langue étrangéere.

L'objectif du cours est de former les professionnels dans la médiation multilingue dans un
environnement social et médical, et ce afin d'assurer la communication dans des situations difficiles
entre les étrangers disposant d'une connaissance limitée du frangais et les administrations, les
institutions publiques ou les associations.

Contenu de la formation :
Module 1: Contexte et civilisation, les sujets importants de l'altérité (15 h)

Race et ethnicité, définition, histoire

Ethnicité en France et au Royaume-Uni : mise en perspective

France et minorités, histoire, politiques d'intégration

Evolution de la perception du réle des femmes dans la société : théorie du genre

AR

Etude de cas sur la perception de la douleur

Module 2: Traduction et interprétation :introduction aux techniques (18 h)
1. Pratique de l'interprétation consécutive : approche et ateliers pratiques

2. Introduction aux études d'interprétation
3. Introduction a l'interprétation en langue des signes

Co-funded by the European Union

21



Europe

4. La traduction - médiation écrite : I'écrivain public

Module 3: Spécificités et contenu de l'interprétation - médiation (35 h)

1. Evolution et développement du réle de l'interprete-médiateur, I'histoire d'un métier
Position de l'interpréte-médiateur dans une consultation thérapeutique et médicale

3. Le trialogue : entre l'interprétation et la médiation, I'éthique et le code de conduite de
I'interpréte-médiateur

4. Le dialogue avec quatre personnes : l'interpréte, I'enfant migrant et ses parents

5. Ateliers:jeux de rble, scénarii de mise en situation

Module 4: les domaines d'intervention de l'interpréte-médiateur (32 h)

Principes majeurs de I'administration francaise

Loi sociale

Droits des étrangers

L'hopital et ses structures, présentation et approche terminologique

Cas pratique : spécificité du département des maladies infectieuses a I'h6pital Saint-Denis
Le systéme scolaire, présentation et approche terminologique

oA WN R

En 2014, un nouveau master spécialisé dans la médiation et l'interprétation sociale et commerciale
(MISC) a été lancé. Il est ouvert a tous les bacheliers, sur acceptation du dossier de candidature, qui
ont réussi un test linguistique et qui connaissent au moins trois langues. Ce cours dure deux ans (700
heures).

L'objectif de ce cours est de former des experts dans le domaine de l'interprétation-médiation
linguistique et culturelle, capables de travailler soit a l'interface des populations étrangeres et des
cadres institutionnels, ou en tant qu'interpretes de liaison assurant un support linguistique au
développement commercial sur la scéne internationale. Le contenu couvert porte sur
I'interprétation, la traduction, la civilisation/altérité, l'immigration, la communication orale et
multilingue. Durant la seconde année de cours, les étudiants ont un statut d'apprenti et travaillent

certains mois a temps plein dans un cadre professionnel.

D'apres des représentants de |'université, I'une des difficultés rencontrées dans le cadre de la mise
en ceuvre de ces cours concerne |'offre d'un vaste registre linguistique et le fait de trouver des
formateurs qualifiés pour chaque culture.

Pourquoi est-ce considéré comme une bonne pratique : les deux cours présentent des objectifs clairs
et un contenu bien défini. Les cours répondent a des besoins réels de la société francaise. Le master
a été reconnu par le Ministere francais de I'Education nationale pour trois ans.

La durabilité économique de ce cours est assez élevée. La DU est financée par des étudiants ou des
organisations partenaires, via I'éducation permanente. Le master est un dipléme d'Etat financé par
l'université et la région dans le cadre de la rotation. Les professeurs sont rémunérés par I'Etat
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frangais. Paralléelement, la durabilité sociale de la pratique est tres élevée. En France, le besoin de
médiateurs-interprétes est croissant. Par ailleurs, la 1égislation francaise demande aux institutions de
recourir a des personnes qui peuvent supprimer la barriere de lalangue (la loi francaise indique qu!'il
faut recourir a des interpretes).

Puisque cette pratique fait référence aux cours universitaires, le niveau de transférabilité est aussi
tres élevé. La pratique peut facilement étre reproduite et servir de référence ou de point de départ.

Avantages qui découlent de l'application : 1l existe de bonnes perspectives d'emploi pour les
diplomés, puisque ces cours traitent de besoins réels de la société et de |'économie francaises,
comme expliqué ci-dessus. Selon I'université, le feed-back est généralement trés bon : les étudiants
sont satisfaits de la formation, tant en termes de contenu académique qu'au niveau des aspects
pratiques de leur profession.

Documents/références liés :

http://www.univ-paris-diderot.fr/sc/site.php?bc=formations&np=MENTIONDIP?ND=1067

http://www.univ-paris-diderot.fr/sc/site.php?bc=formations&np=SPECIALITE?NS=945

Recommandations de transfert pour la Belgique
1. Transfert de la recommandation

Nécessité / utilité du transfert en Belgique:

Il n’existe en Belgique aucun cours de ce type. Ce serait un grand pas en avant pour la
reconnaissance de la profession de médiateur interculturel que d’organiser un cursus
universitaire.

Aspects de la pratiqgue qui pourraient étre transférés

Tous lesaspects du programme pourraient étre transférés mais avec une adaptation au
contexte de la Belgique.

Echelle de reproduction recommandée :

A niveau national mais ce qui implique les différentes communautés car les universités
sont sous la tutelle des communautés. Au minimum une université par communauté
pourrait reproduire le programme.

Intervenants qui pourraient autoriser la reproduction de la pratique:

Ministére de I’éducation, universités.
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Intervenants qui pourraient reproduire la pratique aprés autorisation:

Universités.

2. Préconditions pour un transfert réussi:

i) Lesuniversitésdevraient avoir un intérét suffisant dans le domaine pour créer ce
type de programme de formation.

ii) Pour étre soutenable, le programme devraitimpliquerun engageme nt politique.
C'est le gouvernement qui subventionne une partie du programme de formation.
iii) Volonté de créer une législation qui ‘protege’ les personnes qui ont réussi la
formation complete: celaimplique que le diplome obtenu sera requis pour
travailler comme interpréte-médiateur.
3. Suggestions pour surmonter les barriéres possibles au transfert:

Barrieére possible 1: Volonté des universités et du gouvernement d’investirdans ce type
de programme de formation.

Solution: Le contexte politique en Belgique n’est pas positif. Peu d’universités offrent un
programme de master en interprétation de liaison et malheureusementuniquement
orientée au niveau linguistique. L'université de Mons démarre un programme ( mais pas
un programme de master) qui est appelé ‘Interpréte-médiateur pour lesservices
publics’.

Barriére possible 2 : Difficulté de trouver des professeurs pour les langues rares, les
dialectes, les langues orales.

Solution: les universités devraient pouvoir collaborer avec des associations ou des

instituts de langues en Belgique mais aussi a |’étranger.

Barriére possible 3 : difficulté de trouver des étudiants suffisamment qualifiés pour

entreprendre un master. La plupart des médiateurs disposentdu certificat d’études
secondaires supérieures ou d’un baccalauréat dans le domaine social.

Solution : faire passer un test d’aptitude et de connaissance des langues pour I’admission
en master et organiser une année de transition pour les personnes n’ayant pas les
diplomesrequis pour accéder au master..
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Bonne pratique 7: Registre public des médiateurs interculturels

Lieu/couverture géographique : Rome et région du Latium (Lazio)
Qui applique la pratique : la municipalité de Rome ; Programma Integra
Catégorie : Structure

Bréve description de la pratique : le Registre public des médiateurs interculturels est un institut
public créé en 2006 par la municipalitt de Rome afin de suivre la présence des médiateurs
interculturels a Rome et dans la région du Latium, de vérifier leurs compétences et de proposer des
cours de formation pour actualiser leurs connaissances. La municipalité demande l'inscription aux
médiateurs interculturels qui veulent travailler dans des bureaux publics (niveau local) comme les
services sociaux, les hopitaux, les écoles. Méme si l'inscription n'est pas obligatoire, elle est proposée
aux travailleurs qui sont intéressés de travailler au sein des services publics locaux. Le Registre a été
créé par la Résolution du Conseil de la Ville n°160 du 18 juillet 2005, conformément a la législation
italienne sur l'immigration (Testo Unico sull’lmmigrazione), qui définit le médiateur interculturel «
comme une personne qui travaille dans des contextes éducatifs dans le but d'améliorer | es mesures
mises en place pour l'intégration des migrants, comme l'inclusion, l'interaction et I'échange »
(Ministére de I'Intérieur, Code de I'lmmigration, 1998). Le registre est I'unique exemple de liste
officielle de médiateurs interculturels dans I'ensemble de I'ltalie.

Les conditions pour accéder au registre sont les suivantes :

a) Citoyenneté étrangére ou citoyenneté italienne obtenue par des citoyens étrangers.

b) Permis de séjour valable.

c) Résidence dans la région du Latium.

d) Maitrise, pour la pratique directe, d'une langue maternelle et d'une culture maternelle
différentes de la langue italienne, avec attestation par un certificat approprié.

e) Certificat d'assiduité d'un cours de médiation interculturelle organisé par la région, une
université ou des organisations a but non lucratif qui travaillent dans le domaine de
I'immigration et de la médiation interculturelle.

f) Connaissances certifiées de la langue italienne.

Il existe une commission qui évalue les demandes d'inscription des médiateurs interculturels. Cette
commission se compose de :

- Un expert social professionnel désigné par le Département des Services sociaux

- Un agent de communication désigné par le Département de Communication

- Un agent administratif

La commission est tenue par le directeur du Département des Services sociaux ou par un délégué de
ce directeur. Programma integra est le secrétariat du registre.
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Pourquoi est-ce considéré comme une bonne pratique : Le registre fournit des services de médiation
qualifiés, puisque chaque médiateur inscrit doit satisfaire a des exigences spécifiques. Parailleurs, le
registre contrble et supervise la présence des médiateurs interculturels sur le territoire de Rome,
qguelles langues ils parlent, leurs compétences et leurs principaux secteurs d'intervention. Grace a un
examen périodique des médiateurs inscrits, il est possible de vérifier les caractéristiques de leur
formation : s'ils sont a jour ou non, s'ils travaillent uniquement dans un secteur (ex. santé, éducation,
enseignement, services sociaux, mineurs). En faisant correspondre ces éléments avec les besoins
présents sur le territoire, il est possible de prévoir et de proposer des cours sur différents sujets.

Avantages qui découlent de la mise en ceuvre : Le registre présente un niveau de continuité tres
élevé, car il est appliqué chaque année depuis 2006. Le registre est un lien entre les médiateurs
interculturels et les services publics qui en ont besoin, et un outil pour contréler la présence des
médiateurs interculturels, pour leur proposer des cours et des formations, et pour actualiser leurs
compétences. Le registre assure en outre la mise en oeuvre d'interventions de médiation
interculturelle efficaces et effectives, car chaque personne inscrite est un professionnel. On a recensé
en 2015, 520 médiateurs inscrits, provenant de 80 pays différents.

Documents/références liés :

http://www.comune.roma.it/wps/portal/pcr?contentld=NEW116825&jp_pagecode=newsview.wp&
ahew=contentld:jp_pagecode

Recommandations de transfert pour la Belgique
1. Transfert de la recommandation

Nécessité / utilité du transfert en Belgique:

Ce projet est tres pertinent et pourrait représenter une étape importante pour le
professionnalisation et I’assurance de qualité dans le domaine de la médiation
interculturelle. En Flandre, il existe une liste d’interpretes sociaux qui ont réussi le test
d’aptitude organisé par larégion flamande, mais au niveau francophone, il n’existe rien
de semblable. Les utilisateurs des services d’interprétation sociale n’ont donc aucune
garantie de la qualité de I'interprete.

Aspects de la pratique qui pourraient étre transférés :

Tout.

Echelle de reproduction recommandée :

Au niveau national mais en Belgique, cela implique aussi les régions.
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Intervenants qui pourraient autoriser la reproduction de la pratique:

Les autorités. Si elles ne sont pas intéressées, une organisation professionnelle de
médiateurs pourraient aussi prendre en charge cette mission et essayer d’obtenir des
autorités une certaine reconnaissance dans le domaine (c’est déjale cas en Flandre).

Intervenants qui pourraient reproduire la pratique aprés autorisation :

Les associations professionnelles, associations en lien avec les universités.

2. Préconditions pour un transfert réussi:

i)

Pour étre relevante, cette pratique implique que les autorités prennent cette liste au
sérieux et encourage (ou demande) aux institutions de travailler avec des médiateurs
enregistrés.

Un certain consensus entre les différents programmes de médiation interculturelle
(le domaine est lui-méme caractérisé par la diversité) sur ce qu’est un médiateur
interculturel et ce qu’un médiateur interculturel devrait savoir et devrait étre
capable de faire.

Définirun profil clair des médiateurs interculturels éligibles pour étre dans le

registre : formations, langues parlées, ....

Prévoir un test de compétences a réussir pour étre repris dans la liste.

3. Suggestions pour surmonter les barriéres possibles au transfert:

Barriére possible 1: difficultés pour les institutions de travailler avec le registre

Solution: importance du lobbying avec les autorités. Une réelle reconnaissance par les
autorités de I'importance de travailler avec des médiateurs professionnels est

nécessaire.

Barriére possible 2 : difficulté de se mettre d’accord sur le profil et lescompétences du

médiateur.

Solution : construction du projet en collaboration avec toutes lesassociations de
médiateurs interculturels.

Barriere possible 3 : financement de ce registre et de sa mise a jour

Solution : trouver une source de financement dans le cadre d’un projet innovant (projet
belge ou européen).

Co-funded by the European Union

27



Erasmus+

Co-funded by the European Union

TIME

Train
Intercultural
Mediators

Multicultural
Europe

28



Europe

Bonnepratique 8: Les médiateurs communautaires forment les équipes de
maintien de I'ordre communautaires

Lieu/couverture géographique : Alta de Lisboa et Ameixoeira(Lisbonne)

Qui applique la pratique : |a police municipale de Lisbonne (PML); le Département Formation et
Développementde la municipalité de Lisbonne

Catégorie : Emploi ; structure
Bréve description de la pratique :

La police municipale de Lisbonne a développé ces dernieres années une approche préventive via une
stratégie de formation des services de maintien de |'ordre communautaire, visant a prévenir et
traiter les problemes d'insécurité locaux en étroite collaboration avec les partenaires locaux, les
résidents et les représentants des médiateurs communautaires issus de tous les contextes culturels
sur le territoire d'intervention des services de maintien de I'ordre communautaire. C'est dans ce
contexte que la PML a invité en 2009 les médiateurs communautaires a participer a la formation
d'agents de police ayant pour mission d'assurer des patrouilles de maintien de I'ordre
communautaire a Lisbonne.

La formation des équipes de maintien de l'ordre communautaires impliquant les médiateurs
communautaires tient compte du fait que les communautés sont formées par des groupes de
personnes qui régulent leur comportement mutuel sur la base de leur identité culturelle et sociale.
La connaissance par les agents de police de cette identité sociale et culturelle des groupes dans une
certaine communauté est donc cruciale pour la mise en ceuvre des politiques de sécurité
municipales. La formation assurée par les médiateurs communautaires prépare les agents de police a
traiter les différences culturelles lors des patrouilles sur un territoire présentant un historique

conflictuel entre différentes communautés culturelles entre elles et avec la police.

La formation d'un jour assurée par les représentants des médiateurs communautaires issus des
différents contextes culturels de la communauté traite les différents codes et pratiques liés a chaque
culture ainsi que les aspects cruciaux de la communication entre les résidents-la police, et ce afin de
sensibiliser les agents de police aux diverses identités culturelles présentes sur le territoire, et donc,
d'accroitre leur confiance en eux pour traiter et gérer des situations conflictuelles croissantes, pour
étre mieux préparés a leur gestion et a leur résolution, mais aussi et surtout, a leur prévention.

Dans le cadre de la formation sur les compétences interculturelles, les médiateurs communautaires
sont invités a promouvoir la réflexion des agents de police et la discussion au sein de la police a
propos de la culture, de l'identité, des attitudes et comportements adoptés dans des contextes
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multiculturels, en soulignant l'importance de valeurs telles que le respect mutuel, la dignité, la
solidarité et lajustice, et la valeur de I'avantage de la diversité culturelle.

Les mesures prises jusqu'a présent dans cette stratégie de formation suggérent que le succes de
cette approche interculturelle et de médiation soutenue par la formation sur les compétences
interculturelles réside dans des facteurs clés tels que le niveau d'intégration des officiers de police
dans la communauté en combinaison avec les médiateurs communautaires, le niveau de soutien
assuré par la hiérarchie de la police et I'implication de I'ensemble de I'organisation de la police dans
les activités de formation afin de faciliter I'approche de la police lors des interventions dans divers
contextes culturels.

Aprés la formation dans les infrastructures de police, les médiateurs communautaires continuent de
collaborer avec I'équipe de maintien de |'ordre communautaire sur le terrain, en présentant I'équipe
de maintien de l'ordre a la population, en expliquant leur mission a la population ainsi que les
principales raisons pour lesquelles la pratique est appliquée sur le territoire.

Pourquoi est-elle considérée comme une bonne pratique :

Cette pratique présente des objectifs tres clairs, a la fois directement liés aux besoins réels de la
population et de la police communautaire. Une approche tres participative a été suivie pour la
conception du service de maintien de |'ordre communautaire. Le groupe de sécurité d'Ameixoeira et
Galinheiras (un territoire au nord de Lisbonne) a invité les résidents et les partenaires locaux a
donner leur avis sur le profil que devraient avoir les agents de police pour patrouiller sur ce territoire
spécifique, sur les connaissances qu'ils devraient avoir a propos des problémes de sécurité sur le
territoire, des ressources, ou encore des dynamiques sociales et culturelles qu'il présente. La police
municipale de Lisbonne a ensuite pris l'initiative d'inclure les médiateurs communautaires dans la
formation de maintien de |'ordre communautaire. La formation générale a été concue par la PML,
avec l'intégration des apports des résidents (via des groupes centraux), des partenaires locaux
(réunions mensuelles du groupe de sécurité) et des médiateurs communautaires (réunions de travail
périodiques), les médiateurs communautaires étant invités a concevoir la session de formation sur la
médiation interculturelle.

Cette pratique s'est avérée étre trés efficace, car elle contribue a accroitre la sensibilisation de la
police par rapport aux différentes identités culturelles présentes sur les territoires, favorisant le
développement des capacités a gérer les conflits communautaires et une meilleure compréhension
des principaux problemes d'insécurité ressentis par les différents groupes communautaires qui
n'interagissent habituellement pas avec la police, notamment depuis les communautés d'immigrants.
En 2014 et via l'initiative « Le défi : la diversité est un atout », le Conseil de I'Europe a récompensé
cette pratique comme étant I'un des 15 meilleurs exemples réels d'implication réussie des personnes
issues de différents contextes culturels (ethnique, religieux, linguistique) dans la conception de
produits, services, politiques, projets et initiatives innovants.
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En termes de transférabilité, la formation d'agents de police par des médiateurs communautaires
peut étre facilement reproduite par des autorités locales qui collaborent étroitement avec des
partenariats de sécurité locaux.

Avantages qui découlent de l'application : La formation des médiateurs communautaires a été
évaluée par les agents de police communautaires comme étant un élément tres important pour leur
travail futur dans les territoires présentant une diversité culturelle. Les compétences communicatives
du personnel de police sont améliorées, ce qui facilite le processus de développement d'une relation
de confiance avec la population lors de leurs patrouilles quotidiennes et ce qui leur permet d'aborder
positivement la diversité. La police et les résidents partagent la responsabilité et cooperent afin de
profiter d'un environnement plus slr. La communauté proprement dite bénéficie d'une meilleure
cohésion sociale.

Documents/références liés :

http://www.coe.int/t/DG4/CULTUREHERITAGE/CULTURE/DIVERSITY/Brochure-
DiversityAdvantageChallenge_en.pdf

http://www.sonetor-
project.eu/esicm/myfiles/speakers/Lisbon%20community%20policing%20the%20challenge %200f%2
Othe%20intercultural%20approach.pdf

Recommandations pour le transfert a la Belgique
1. Transfert de la recommandation

Nécessité / utilité du transfert en Belgique:

Augmenter les compétences interculturelles dans la police est indubitablement utile.
D’autres domaines pourraient également bénéficierd’une telle formation, comme le milieu
médical et tous les services publics qui sont en contact direct avec les populations immigrées.
En Belgique, une intervention similaire, incluant des médiateurs interculturels a été réalisée
dans larégion de Bruxelles. Mais nous ignorons si cette initiative incluait des formations sur
les compétences interculturelles données par des médiateurs issus des communautés. A
Bruxelles, la police essaie d’engager des policiers de différentes origines afin qu’ils facilitent
le dialogue avec leurs compatriotes.

Aspects de la pratique qui pourraient étre transférés :

Une formation surles compétences interculturelles pourrait étre organisée dans la formation
de base non seulement des policiers mais également des travailleurs directement en contact

avec le public d’origine immigrée : dans la police, les services publics, les centres de santé, les
hopitaux, ...

Echelle de reproduction recommandée :
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L'idéal serait de le développera I’échelle nationale mais I'implémentation actuelle ne
permettrait de le développerqu’a I’échelle locale.

Intervenants qui pourraient autoriser la reproduction de la pratique:

Ministre de I'intérieur, encharge de la police

Intervenants qui pourraient reproduire |la pratique aprés autorisation:

Associations qui emploientdes médiateurs interculturelsformés dans ce domaine et les
écoles de police du pays.

2. Préconditions pour un transfert réussi:

i) Décision politique au niveau national (ministre de I'intérieur)
ii) Disponibilité de médiateurs interculturels formés dans ce domaine
iii) Volonté a tous les niveaux de gestion de la police de I'implémentation de ce projet.

3. Suggestions pour surmonter les barrieéres possibles au transfert:

Barriere possible 1: Politique: pourrait ne pas étre une priorité pourla police

Solution: les associations de lutte contre le racisme et les discriminations pourraient
aider a en faire une priorité.

Barrieére possible 2: absence de médiateurs interculturels bien formés qui sont capables

de donner ce type de formation.

Solution: former des médiateurs pas seulement au niveau des compétences

interculturelles, mais aussi sur lestechniques de formation.

Barriére possible 3: mauvaise volonté dans la police: |a police pourrait ne pas étre en

faveur de ce genre de formation. Ils pourraient se sentir critiqués méme si ils font de leur

is tres difficiles. Asubeutture-thatisverynegative

mieux dans des situations parfo

Solution: tenir compte des sentimentsdu groupe-cible
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Bonnepratique9 : Systeme de formation et de certification pourlesinterprétes -
médiateurs interculturels

Lieu/couverture géographique : Suisse

Qui applique la pratique : L'Association suisse pour l'interprétation et la médiation interculturelles
(INTERPRET)

Catégorie: Formation ; systeme de certification

Bréve description de la pratique : INTERPRET a développé et mis en place un plan de formation et de
certification global a deux niveaux pour les interpretes interculturels (depuis 2002, derniere révision
en 2014). Le premier niveau débouche sur le Certificat suisse des interprétes interculturels
INTERPRET (EQF 4), tandis que le second niveau débouche sur un Certificat professionnel confédéré
pour les interpretes - médiateurs interculturels (EQF 5). Les modules compris par niveau sont les
suivants :

Niveau A

Module 1: interprétation interculturelle dans des situations de trialogue (150 heures, dont 78
heures en classe, 9 heures de supervision dans des groupes, et 63 heures d'auto-
étude).

Module 2: orientation dans le systéme éducatif, social et de santé (90 heures, dont 39 heures en
classe et 51 heures d'auto-étude).

Niveau B

Domaine A : « Interprétation interculturelle »
Module 3: Interprétation par téléphone (60 heures, dont 26 heures en classe et 34 heures
d'auto-étude).
Module 4: Interprétation aux autorités et tribunaux administratifs (75 heures, dont 32,5 heures
en classe et 42,5 heures d'auto-étude).
Module 5: Interprétation en psychothérapie (60 heures, dont 26 heures en classe, 6 heures de
supervision et 28 heures d'auto-étude).

Domaine B : « Médiation interculturelle »
Module 6: Accompagnement des citoyens dans le processus d'intégration (75 heures, dont 26
heures en classe, 6 heures de supervision et 43 heures d'auto-étude).
Module 7: Direction des groupes de discussion dans un contexte interculturel (60 heures, dont
26 heures en classe et 34 heures d'auto-étude).
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Module 8: Direction des événements éducatifs et informatifs dans un contexte interculturel (60
heures, dont 32,5 heures en classe et 27,5 heures d'auto-étude).

Module 9: Contribution aux projets dans un contexte interculturel (75 heures, dont 32,5 heures
en classe et 42,5 heures d'auto-étude, dont 6 heures de pratique dans un projet).

Module final
Module 10: Sensibilisation au réle en intervenant dans différents contextes (45 heures, dont 26
heures en classe - avec 6 heures de supervision dans des groupes - et 19 heures d'auto-étude).

La réussite des deux premiers modules repris dans le programme de formation ainsi qu'un ensemble
de critéres prédéfinis (ex. certificat de connaissance de la langue officielle locale au moins au niveau
B2 ; certificat de connaissance de sa propre langue au moins au niveau B2 ; certificat de 50 heures de
pratique d'interprétation interculturelle) débouchent sur le certificat INTERPRET reconnu, qui
constitue le premier niveau du plan de formation. Pour atteindre le second niveau et donc obtenir le
certificat professionnel confédéré pour les interpretes interculturels, les critéres suivants doivent
étre satisfaits :

1) Un certificat d'apprentissage terminé ou un équivalent.

2) Un certificat de connaissances de la langue officielle locale (niveau C1).

3) Le certificat INTERPRET.

4) Un certificat de réussite de trois modules des modules 3-9, dont au moins un module estissu
du domaine A « Interprétation interculturelle » et au moins un module estissu du domaine B
« Médiation interculturelle ».

5) Certificat de 26 heures de poursuite de la formation.

6) Certificat de 500 heures de pratique.

7) Certificat de 26 heures de réflexion sur la pratique, dont au moins 18 heures en supervision.

8) Un certificat de réussite du module 10.

Pourquoi est-elle considérée comme une bonne pratique :

En tant qu'élément essentiel d'une formation bien congue, les principes didactiques ont été définis
avant la mise en ceuvre du plan de formation. Ces principes tiennent compte des besoins et des
caractéristiques spéciales du groupe cible, ainsi que des exigences spéciales de |'objet de formation
concerné. Les principes sont les suivants : méthodes d'apprentissage et d'enseignement adaptées au
groupe cible ; autoréflexion systématique ; formation modulaire flexible ; pratique orientée ; régles
d'équivalence pour éviter la répétition inutile de la formation ; possibilités d’emploi apres la
formation.

La forme, la structure et la longueur des modules de formation sont développées conformément au
modele suivi par la Fédération suisse pour la formation continue (FSEA), I'organisation globale
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nationale suisse pour la formation des adultes. Pour I'ensemble des modules, les informations
suivantes sont fournies :

— Description générale des compétences

— Méthode de test des compétences

— Compétences spécifiques a acquérir

— Classification du module dans le systeme de certification

— Conditions préalables a la participation

— Contenu de l'apprentissage

— Heures de formation minimales et attribution aux unités d'étude (en classe, supervision dans
des groupes, auto-étude)

— Conditions des instituts de formation

— Directives pour le test des compétences

—  Critéres de test

— Examen de repéchage et appels

— Caractéristiques du certificat de module et durée de validité

— Formations équivalentes

Outre la formation assurée, des conditions claires sont appliquées pour obtenir la certification et
respecter les normes de garantie de la qualité. La qualité optimale de la formation est ainsi assurée
et la suffisance des connaissances et des compétences des professionnels qui terminent le plan est
garantie.

La pratique peut facilement étre transférée dans n'importe quel autre pays, pour autant que le plan
de formation, les conditions préalables et le mécanisme d'accréditation soient déja définis, mis en
pratique, testés et fructueux. De nombreux professionnels peuvent dés lors bénéficier du plan
disponible. Toutefois, la collaboration des organismes d'accréditation est aussi nécessaire, de concert
avec les autorités responsables de la reconnaissance de cette catégorie professionnelle afin de créer
une valeur ajoutée concréte pour les professionnels concernés.

Le plan de formation et de certification présenté jette les bases de la promotion de la tolérance et de
la cohésion sociale, surtout vis-a-vis des personnes qui sont désavantagées. L'autonomisation est le
principe didactique de base.

Avantages qui découlent de la mise en ceuvre : L'impact de la pratique est significatif pour toutes les
parties impliquées. Les interprétes/médiateurs interculturels recoivent d'une part le bon type de
formation pour étre en mesure d'assurer leurs taches de la maniere la plus efficace et efficiente, et
ils recoivent d'autre part une certification reconnue par I'Etat et toutes les parties prenantes.
L'acceptation des services du médiateur interculturel pour le compte des professionnels suisses a
sensiblement augmenté, en conséquence directe du plan de formation et de certification officiel. La
qualité des services profite largement aux personnes (migrants et professionnels) qui ont besoin de
services d'interprétation interculturelle.
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Documents/références liés :

http://www.inter-pret.ch/fr/formation-et-qualification/brevet-federal .html

http://www.inter-pret.ch/fr/formation-et-qualification/brevet-federal/modules-de-formation-
continue.html

Recommandation pour le transfert ala Belgique
1. Transfert de la recommandation

Nécessité / utilité du transfert en Belgique:

La formation et la certification sont tous les deux trés importants dans le développement
d’une haute qualité de service, lareconnaissance et le futur développementde la
profession. Sil’intégration d’un programme de formation pour médiateurs interculturels
n’est pas possible dans le systéeme classique d’éducation (baccalauréat et master), le
programme proposé est alors la deuxieme solution la meilleure. En Belgique, cela
pourrait étre, malheureusement, la plus utile. Un systeme trés similaire existe en
Belgique pour les interprétesdans les services publics (appelésiciles interpretes
sociaux).

Aspects de la pratique qui pourraient étre transférés :

Tout

Echelle de reproduction recommandée :

Au niveau national, y compris lesrégions et ONG.

Intervenants qui pourraient autoriser la reproduction de la pratique:

Les autorités nationales et régionales

Intervenants qui pourraient reproduire la pratique aprés autorisation:

Associations, organisations professionnelles de médiateurs.
2. Préconditions pour un transfert réussi:

i) Volonté des autorités de financer des associations qui souhaitent organiser la
formation et le processus de certification.
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ii) Harmoniser les différentes formations existantes pour les médiateurs interculturels
et les interpretes sociaux.
iii) Volonté des autorités de reconnaitre la formation et la certification

3. Suggestions pour surmonter les barriéres possibles au transfert:

Barrieére possible 1: Engagement limité ou pas d’engagement du tout des autorités pour

la formation et la certification des (différents types de) médiateurs interculturels. En
pratique, cela semble tres différentsd’une région a I’autre.

Solutions: le lobbying pourrait aider mais c’est surtout la collaboration entre les
différentes associations qui serait décisive.

Possible barriere 2: financement de la formation et de la certification

Solution: les associations regoivent déja un financement pour la formation mais pas pour
la certification. Les autorités devraient aider a financer cette partie.
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Bonne pratique 10 : Projet MiMi (les Migrants pour les Migrants)

Lieu/couverture géographique : Allemagne, Vienne et Haute-Autriche
Qui applique la pratique : Allemagne : Centre ethno-médical ; Autriche : Volkshilfe Vienna
Catégorie : Projet d'intégration

Bréve description de la pratique: En Allemagne, le point de départ du projet MiMi - Les Migrants
pour les Migrants a été l'acceés insuffisant des migrants aux soins de santé en raison de facteurs tels
qgue les barrieres de la langue, un systeme de soins de santé organisé différemment, et |'assurance-
santé. Malgré plusieurs programmes lancés antérieurement et visant la prévention et la promotion
de la santé, le groupe constitué par les migrants n'était pas suffisamment atteint, surtout le groupe
des migrants socialement désavantagés. De 2003 a 2004, le centre ethno-médical a lancé le projet
afin de faciliter I'accessibilité des migrants socialement désavantagés via la formation de médiateurs
en tant que personnes de contact. Entre décembre 2003 et mars 2004, 75 migrants ont terminé une
formation de 50 heures afin de devenir médiateurs de santé interculturels. La participation a la
formation était libre.

Le programme MiMi recrute, forme et soutient les personnes issues de communautés de migrants
pour qu'elles deviennent des médiateurs culturels pouvant aider a s'y retrouver dans les nouvelles et
les différentes maniéres d'aborder les traditions concernant la santé, la maladie et le corps. L'objectif
du programme est de rendre le systtme de santé allemand plus accessible aux immigrants,
d'augmenter leurs connaissances en matiere de santé, tout en autonomisant les communautés
d'immigrants en encourageant leur participation directe au processus. L'approche MiMi est basée sur
la conviction que les migrants sont experts en leurs propres causes et qu'en tant que communauté,

ils présentent des expériences et des ressources qui doivent étre mieux valorisées.

Les candidats a la formation de médiateur sont recrutés a partir des communautés d'immigrants
locales et suivent ensuite 50 heures de formation. Une fois qu'ils sont certifiés, ils peuvent
commencer a planifier et mener des sessions d'information. Ces sessions sont développées sur
mesure pour étre sensibles aux particularités culturelles de la communauté concernée et se tiennent
dans la langue préférée. La discussion va de la compréhension et de |'évolution dans le systeme des
soins de santé allemand aux problemes de santé spécifiques de la communauté.

En collaboration avec 80 autres organisations liées a la santé, MiMi produit et actualise aussi
régulierement un guide de santé disponible dans plus de 16 langues. Ce guide fournit des
informations sur des sujets de santé ciblés ainsi que des conseils pour comprendre et s'y retrouver
dans le systéme de santé allemand. L'objectif est d'aider les communautés d'immigrants a accroitre
leur utilisation des ressources disponibles - surtout en ce qui concerne les soins préventifs et les
check-ups précoces. MiMi controle régulierement et suit le succes de ces publications, ainsi que leurs
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autres programmes afin de réviser les composants ou les modules spécifiques selon les besoins. Le
contenu est donc régulierement mis a jour et continue de refléter les besoins des communautés
cibles.

Pourquoi est-elle considérée comme une bonne pratique : Différents outils d'évaluation sont utilisés
pour la pratique. Un cursus et des modules de formation sont développés, tout comme des
méthodes d'évaluation et la brochure sur le projet. En combinant une formation de base et une
formation successive, les médiateurs acquiérent des connaissances supplémentaires et étendent leur
expertise.

La formation suit des normes de qualité définies. Le matériel d'apprentissage (panneaux et guides,
slides, présentations PowerPoint, outils d'évaluation, mises a jour, traductions) est fourni par le
Centre ethno-médical. Les contenus de la formation sont des sujets traitant de la migration et de la
santé, du développement du systéme de santé allemand, ainsi que toute une série de sujets de
prévention, comme la consommation de stupéfiants, la nutrition et I'activité physique, le planning
familial, les soins prénataux et postnataux, la prévention du cancer du sein et la santé orale.

Dans le projet-pilote, les fonds financiers provenaient de Ila BKK Bundesverband
Gesundheitsforderung (Association fédérale pour la Promotion de la Santé). Ailleurs, le financement
est coordonné au niveau régional et provient de sources publiques, par exemple en Autriche, du
Ministere fédéral pour I'Europe, I'Intégration et les Affaires étrangéres.

L'efficacité de la pratique est démontrée via différents prix et un rapport de I'OMS. Dans le cadre du
projet, les grands nombres de personnes atteintes, le faible taux de fluctuation et |'évaluation
minutieuse de chaque phase du projet démontrent I'efficacité de celui-ci.

Cette pratique s'avere étre durable, car elle est continuellement étendue aux niveaux national et
international, et elle est aussi adaptée aux besoins régionaux depuis son lancement. La formation
continue et la spécialisation des médiateurs interculturels, ainsi que la campagne PR étendue
soutiennent également le projet.

En terme de transférabilité, la pratique est considérée comme étant une bonne pratique, car elle
répond aux besoins actuels des pays d'immigration avec une approche sensible a la culture.
Parallelement, elle est coordonnée au niveau local, ce qui permet son adaptation aux besoins
régionaux. Si le projet a initialement été mené dans quatre villes allemandes, il s'est étendu a 57
endroits en Allemagne. En 2012, le programme a été lancé a Vienne (Autriche), pour ensuite étre
mené en Haute-Autriche en 2014.

Avantages qui découlent de I'application : L'accompagnement des migrants, les mesures de
qualification avancées pour les médiateurs, les informations multilingues et les campagnes de santé
sensibles a la culture démontrent le succés de la pratique. Les migrants eux-mémes ont déclaré dans
les évaluations menées que dans le cadre de ce projet, les informations relatives a la santé leur
étaient présentées de maniere bien plus intelligible. Depuis le lancement du projet, plus de 1000
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médiateurs de santé provenant de plus de 40 pays ont été formés et plus de 32.000 migrants ont été
atteints. Le guide de santé a atteint plus de 150.000 personnes a ce jour.

Documents/références liés :

http://www.ethno-medizinisches-zentrum.de/index.php?option=com_content&view=article&id=28
http://www.volkshilfe-wien.at/mimi_gesundheitslotsinnen

Recommandations pour le transfert a la Belgique
1. Transfert de la recommandation

Nécessité / utilité du transfert en Belgique:

C'est certainement un projet qui pourrait étre transféré en Belgique lorsqu’on sait que de
mauvaises connaissances en santé (health literacy) empéchent I’utilisation efficace des soins
de santé ( et méne a des colts supplémentaires pour la société) et contribue a engendrer des
inégalitésen santé. En Belgique, il serait possible d’étendre le programme de médiation
interculturelle existant afin de supprimer la barriere liée aux connaissances en santé.

Aspects de la pratique qui pourraient étre transférés :

Tout

Echelle de reproduction recommandée :

Niveau national impliquant lesrégions et les associations.

Intervenants qui pourraient autoriser la reproduction de la pratique:

Les autorités nationales et régionales, institutions d’assurance (mutualités), ministere de la
santé publique.

Intervenants qui pourraient reproduire |la pratique aprés autorisation :

ONG, organisation professionnelles de médiateurs .

2. Préconditions pour un transfert réussi:

i) Trouver des financements pour développer les outils, former les médiateurs
interculturels, ..
ii) Convaincre lesautorités de la nécessité de développerun tel projet
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) Organiser une vaste campagne d’informations dans lesinstitutions de soins

3. Suggestions pour surmonter les barriéres possibles au transfert:

Barrieére possible 1: manque d’intérétdes autorités pour le projet, ce qui pourrait les
dissuader de financer le projet.

Solution : expliquerles avantages du projet en matiere de réduction des co(its des soins de
santé et de réduction des inégalités en santé.
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