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Avant-propos

« Si le seul outil que vous possédez est un marteau, vous aurez tendance & voir tous
vos problémes comme des clous. »
Abraham Maslow

> Certains appréhendent, a juste titre, que des techniques proches de I'ésotérisme

peu compatibles avec I'approche économique des organisations y soient présentées.
Pourtant, il est possible - et nous en sommes la démonstration - de faire du développement
personnel de maniére pragmatique.

I e développement personnel est un terme qui fait encore peur en entreprise.

»D'autres se questionnent aussi fort logiguement sur le retour sur investissement pour
I'entreprise d'une telle démarche. Or I'individu est un tout, et tout bénéfice personnel se
répercute mécaniquement sur son environnement de travail, avec ses collégues et son ma-
nagement.

Malgré ces freins, le développement personnel est une véritable demande des entreprises
aujourd’hui. Les employeurs attendent de leurs collaborateurs gu'ils développent et
maitrisent des soft skills, c'est-a-dire la panoplie des compétences liées au savoir-étre. A
niveau de connaissance et d'expertise métier, ce sont les compétences comportementales
gui font la différence, gui sont de plus en plus reconnues, et gue les organisations et les
managers doivent apprendre a mieux évaluer.

Qu'attendre de la lecture de cet ouvrage ?

» Satisfaire une saine curiosité et découvrir les outils derriére les concepts de PNL, AT...
» Mieux se connaitre, comprendre ses réactions et le cas échéant les modifier.

» Trouver des solutions pratigues a un probléme précis.

» Compléter sa gamme d'outils pour choisir la meilleure option dans une situation donnée
ou tout simplement éviter d"étre démuni.

» Améliorer votre communication interpersonnelle et développer des relations plus harmo-
nieuses avec les autres.

» Retrouver un équilibre psychalogigue et les moyens de s'épanouir (au travail).
» S'engager dans un processus plus global de changement personnel.




LA BOITE A OUTILS DU DEVELOPPEMENT PERSONNEL EN ENTRERPRISE

Les 71 outils que nous vous présentons sont issus des 5 grandes approches actuelles :

DOSSIER1 | DOSSIER2 | DOSSIER3 | DOSSIER4 | DOSSIER S

Communiguer | S'estimer et | Développer Gérer son S'affirmer
efficacement | développer sa 50n stress
confiance intelligence
émotionnelle

> L'Ecole de Palo Alto. Ce courant né dans les années 1950 a fait la synthése de nombreuses
approches et a donné naissance a la thérapie familiale et a la thérapie bréve. La plupart des
outils de développement personnel puisent & un moment ou & un autre dans cette école.

> La programmation neurolinguistigue (PNL). Cet intitulé barbare recéle une boite a outils
créée par R. Bandler et J. Grinder dans les années 1970 en modélisant dans les moindres
détails les bonnes pratiques de grands communicants et psychothérapeutes. L'approche ne
s'intéresse pas au « pourguoi ¢a marche ? » mais au « comment ¢a marche ? » pour fournir
des modes opératoires.

> L'analyse transactionnelle (AT). Eric Berne a élaboré cette théorie de la personnalité et de
la communication a partir des années 1950 pour mettre a jour les phénomeénes qui se pro-
duisent lors des échanges relationnels. Elle fournit des grilles d'intervention pour résoudre
les problémes identifiés.

»La communication non-violente (CNV). Cette méthode de communication, élaborée par
Marshall B. Rosenberg, aide a structurer un message en quatre temps, édulcoré des piéges
habituels qui générent des tensions. Elle est notamment utilisée pour gérer les conflits.

> Les thérapies comportementales et cognitives (TCC). Le pluriel traduit en fait différents
courants selon si I'accent est mis plutét sur le c6té comportemental ou sur le coté cognitif.
Ces thérapies ont démontré leur efficacité dans le traitement de la dépression, des phobies,
des troubles de la personnalité...
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La Boite a outils,
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Comment utiliser
les QR codes de ce livre ?

(@ Téléchargez un lecteur de OR code gratuit et
ouvrez I'application de votre smartphone.

@ Photographiez le QR code avec votre mobile.

Découvrez les contenus interactifs sur votre
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COMMUNIQUER
EFFICACEMENT

« On ne peut pas ne pas communiquer. »
Paul Watzlawick

JE PREPARE ™\
MA COMFERENCE
SUR h
COMMUNTICATION

Connaitre les mécanismes de la communication




Communiquer plus efficacement

L I I« R I - T I
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LES OUTILS

La construction de 1a réalité ...

La fenétre de Joh

Le ratio Losada de la communication ...,
Les niveaux de discours (CNV) . e v
Le pouvoir des MOEs . e s s s csss s e
Les types de questions. ... c e s s

La synchronisation (PNLY ... s ssss s soisenns

L'écoute active (PNL.
La reformulation...........

La compréhension de l'aut le « DOG »
(PML)..




La construction de la réalité

DE LA REALITE AU COMPORTEMENT

Filtre
neurologigque

Filtre
culturel

L& réalité
Une situation
= le monde tel gu'il est

5 sens Origine
Age Racines
Sexe Religion

Filtre
personnel

S Maréalité

L Une représentation
= |le monde tel que je me
le représente

Milieu social
Education

Expérience
Croyances
Valeurs

J

v

Motre personnalité

En résumé

Motre personnalité repose sur un ensemble
de parameétres gui peuvent &tre organisés
en trois catégories : neurologigues, culturels
et personnels. Chague catégorie agit comme
un filtre qui déforme les situations gue nous
vivons a chague instant pour nous en donner
une représentation.

Les parametres qui composent ces filtres sont
propres & chague individe et cela explique
gue, face a une méme réalité, deux personnes
auront des représentations nécessairement
différentes, et parfois méme opposées. Par
exemple, I'un verra dans la situation une oppor-
tunité, alors que l'autre y verra une menace ;
et pourtant la réalité a l'origine est la méme
pour les deux !

Autrement dit @ notre vision du monde n'est pas
LE monde.

Insight

Our personality is based on a set of parameters
that can be organized into three categories:
neurological, cultural and personal. Each cate-
gory acts as a filter that distorts the situations
we live in every moment to give us a represen-
tation for each of them.

The parameters that make up these filters are
specific to each individual and this is the reason
why, when facing the same reality, two people
will necessarily have different, sometimes even
opposed, representations. For example, one will
see an opportunity in the situation whereas
the other will see a threat; and yet the reality
behind is the same for both!

In other words: our vision of the world is not
THE world.

_12_
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DOSSIER 1 COMMUNIQUER EFFICACEMENT

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ Les individus réagissent a la représentation
gu'ils se font des choses (ce gu'ils pensent gu'ils
vivent) plutdt qu'a ce gu'ils vivent réellement.
¥ Dans un grand nombre de situations, la réa-
lité est rarement un probléme en soi, mais
c'est notre représentation de la réalité qui
pose probléme. D'ailleurs les interventions
thérapeutiques visent souvent a faire évo-
luer la représentation des choses, des évé-
nements... Il est en effet plus efficace et plus
rapide d'agir sur soi plutét que de vouloir agir
sur la réalité (notre environnement, les autres)
parce que notre influence est souvent limitée

Contexte

Il est donc nécessaire d'aveir conscience en
permanence de l'existence de ces filtres qui
déforment la réalité. Cela devient méme indis-
pensable lorsque la représentation que vous
vous faites d'une situation est négative ou

reconsidérez-la sous un autre angle, en répon-
dant & ces gquestions :

¥« Quels sont les autres éléments de la réa-
lité que j'ai - inconsciemment - occulté 7 »

Une méme réalité

¥« Quels avantages cette situation pour- produit autant de

rait-elle avoir pour moi ? »

représentations

>« Quels sont les autres points de wue pos- gue dindividus. Ef

sibles de cefte situation ? »

Méthodologie et conseils
¥ Reconsidérer une  situation
cognitifs sont généralement bien ancrés et il est
difficile de les modifier sans se faire violence.
D'ailleurs le philosophe Alain disait : « le négati-
visme est d'humeur, I'optimisme est de volonté ».
» Pour vous entrainer, prenez une personne
dont vous ne voyez gue les défauts et trou-
vez-lui un maximum de qualités. m

m Cette approche permet de réintroduire les

limitante. En effet, le réflexe premier des indi-
vidus est d'agir sur l'origine externe d'un pro-
bléme, c'est-3-dire bien souvent sur les autres
pour gu'ils changent de comportement. Dans
ce cas, vous risguez une double sanction :

» 1l est peu probable que l'origine de ce que
VDUS percevez comme un probléme change.

¥ Vous vivez mal la situation avec toute la
panoplie d'émotions négatives gue l'on peut
imaginer : frustration, angoisse, colére...

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Lorsque vous parlez d'une situation, prenez
le réflexe de commencer vos phrases par « je
pense gue.. », « je vois que.. » « il me semble
gue... » pour montrer aux autres que vous avez
conscience que votre point de vue n'est pas uni-
versel et gue vous étes donc ouvert a I'échange.
2. Dans cette situation, si votre représenta-
tion génére une réaction négative en wous,

_13_

nuances de gris entre les deux points de vue
extrémes du blanc et du noir. La philosophie
bouddhiste préne d'ailleurs « la voie du milieu »
en toutes choses. Mous perdons beaucoup de
temps a expliquer aux autres gque notre vision
du monde est la vraie, la seule possible.

m Elle vous permettra aussi de développer une
flexibilité cognitive et comportementale salu-
taire pour passer plus facilement a travers
toutes les difficultés de la vie.

m Mé&me si ces notions sont faciles & comprendre,
dans les faits, elles demandent une attention de
tous les instants.

m Au début, cette approche peut générer la peur
d'une perte identitaire gui s'exprime sous la forme :
« je suis tellement habitué a voir ca sous cet angle
que j'ai peur de me renier a voir aussi ¢a sous un
autre ». Cette appréhension justifiée est 8 mettre
au regard du malaise qui est le vitre dans la situa-
tion par rapport au bénéfice d'y étre confortable.

chaque personne

a le droit d'avoir

son propre point
différemment de vue, différent
demande un véritable effort! Les schémas des aufres.

La construction de la réalité



La fenétre de Johari

AMELIORER SES RELATIONS EN AUGMENTANT

SA « ZONE PUBLIQUE »

—
Demander
des
feedbacks
Partager I'information Découvrir
3. Cachée
Connu seulement de soi
= 'information que vous ne voulez ou ne
pensez pas & communiguer aux autres
En résumé Insight

La fenétre de Johari, élaborée par Luft et
Ingham, est un modéle de communication uti-
lisé pour améliorer la connaissance de soi et
les relations entre individus.

Chague cadran (zone) représente une part du
« 500 », définie par des comportements, senti-
ments, expériences, capacités, points de vue
particuliers, connus par soi et au sujet d'un
autre (personne ou groupe).

La relation entre les individus est d'autant plus
efficace que la zone 1 (publigue) est grande,
matérialisant ainsi le fait que les individus
échangent naturellement de [linformation
et coopérent pour limiter les distorsions, les
incompréhensions, voire les conflits.

The Johari Window developed by Luft and
Ingham, is a communication model used to
improve self-awareness and relationships
between individuals.

Each quadrant (area) represents a part of the
“Self" defined by specific behaviours, feelings,
experiences, abilities, points of view about oth-
ers (person or group) known to self.
Relationships between individuals will be most
effective when area I(public)is large, thus illus-
trating the fact that people naturally exchange
information and cooperate to limit distortions,
misunderstandings and even conflicts.

_14_
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DOSSIER 1 COMMUNIQUER EFFICACEMENT

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Cet outil permet de prendre conscience que la
connaissance de soi passe aussi par une com-
munication plus ouverte :

» Plus vous parlez de vous et plus les autres
en savent sur vous : vous vous faites mieux
comprendre et vous pouvez établir les bases
d'une relation de confiance.

» Plus vous écoutez et plus vous savez ce que
les autres pensent de vous : vous vous com-
prenez mieux et pouvez vérifier 'effet gque
vous produisez sur les autres.

Contexte

L'outil peut étre utilisé de deux maniéres :

¥ pour soi, pour établir un « diagnostic » de
son mode de fonctionnement relationnel et
mieux se connaitre ;

»en équipe, pour faire & la fois prendre
conscience de l'intérét de parler de soi et pour
encourager l'expression (et l'acceptation) de
feedbacks constructifs.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Il s'agit d'augmenter la taille de |la zone publigue
en diminuant celle des trois autres zones. Tout
changement dans une des zones se répercute
instantanément sur les trois autres.

»2. Aveugle =demander : en recherchant
activement des feedbacks de |la part des per-
sonnes avec lesquelles vous étes en interaction.
¥ 3.Cachée = partager : en dévoilant aux gens
comment vous fonctionnez, quels sont vos
repéres, vos lignes directrices, et tout en pré-
servant - bien sdr - votre intimité |

>4, Inconnue = découvrir : en se prétant a de
nouvelles expériences, en sortant de sa zone
de confort.

Méthodologie et conseils

>l vous appartient de prendre l'initiative de
la communication, aussi bien pour se dévoiler
que pour demander un feedback. Vous accep-
terez en effet d'autant mieux le feedback que
vous l'aurez sollicité.

» Lorsque le contexte est approprié, parta-
gez spontanément des informations de votre
zone 3 (cachée): vos pensées, sentiments,
objectifs...

¥ Vous pouvez (et devez méme), sila confiance
est suffisamment forte, faire aussi part de vos
problémes et difficultés.

»5i des personnes souhaitent mieux vous
connaitre, elles wvont souwvent, de maniére
réciprogue, dévoiler des informations de leur
zone 3 (cachée).

Développer sa

zone 1 (publigue)
est un signe
d'intelligence
émotionnelle,
fondamental pour
conduire et mofiver
des collaborateurs.

m Loutil est un excellent révélateur de l'intelligence
émotionnelle de la personne. La taille respective
de ses zones sera en effet un margueur de sa
capacité a pouvoir communiguer efficacement sur
elle ou sur les autres et a se remettre en guestion.

Le fait de dévoiler trop et trop vite de soi-méme

(zone 3) est contre-productif. Il vaut mieux pro-
céder petit a petit, 8 mesure gue la confiance

s'instaure.

La zone 2 (aveugle) peut &tre une information

basigue mais aussi un probléme plus important
gu'il est souvent difficile de percevoir directement

(incompétence, sentiment d'inutilité, rejet des
autres, inadéquation émotionnelle...). Il faut donc :
= lorsque l'on regeoit I'information, &tre dans

une attitude d'ouverture, indispensable au

développement de soi;

= lorsque l'on émet le feedback, procéder gra-
duellement et prendre en compte la sensibilité
de l'autre. Il n'est pas productif de forcer une

personne a une prise de conscience.

_15_
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La fenétre de Johari

Comment étre plus efficace ?

La taille des guadrants (zones ou domaines)
est représentée proportionnellement au
niveau de « connaissance » d'une personne,
en particulier dans un groupe donné.

Description des quatre grands profils
Les quatre guadrants représentant notre
« soi » ont des tailles différentes qui reflétent
de maniére proportionnelle  l'information
gu'une personne détient sur elle-méme et sur
une autre. Une traduction en termes d'intelli-
gence émotionnelle peut &tre faite lorsqu'une
zone est dominante en termes de taille :

» Zone1 (publigue). Ces personnes sont dotées
d'une grande intelligence émotionnelle. Elles
savent dévoiler I'information utile en fonction
du contexte et demander spontanément des
feedbacks. Elles sont pergues comme faciles
d'accés, ouvertes aux autres.

» Zone 2 (aveugle). Ces personnes ont une
faible intelligence émotionnelle. Elles sont
souvent pergues comme « agressives », dans
le sens ou elles donnent beaucoup de feed-
back (voire de critigue) aux autres (gui ne sont
pas toujours sollicités) et elles en demandent
peu. Elles semblent peu conscientes ou peu
a I'écoute d'elle-méme ou de leur environne-
ment. Cela entrave leur capacité a pouvoir tra-
vailler en équipe.

» Zone 3 (cachée). Ces personnes ont un
niveau d'intelligence émotionnelle « sus-
pect » comme leur comportement peut le
laisser paraitre. Elles gardent au maximum
privé ce qu'slles savent d'elles et se dévoilent
peu. Elles ne s'impliguent pas dans le groupe
et créent un sentiment de géne wvis-a-vis de
leurs collegues ce qui rend la collaboration
délicate. Ces personnes contrélent généra-
lement la conversation en posant beaucoup
de guestions aux autres. Elles peuvent rapi-

dement générer un climat de défiance ou de
suspicion.

» Zone 4 (inconnue). Ces personnes ont une
intelligence émotionnelle en sommeil. Elles
prétextent participer au groupe par |'écoute
et l'observation. Elles sont pergues comme
renfermées voire mystérieuses, les autres ne
parvenant pas a les situer. Elles dépensent
beaucoup d'énergie & s'entourer d'une sorte
de bouclier, alors gu'elles devraient se faire
violence pour se découvrir

Utilisation de I'outil en situation de
management

Lorsgu'un nouveau membre intégre une équipe
existante, la taille de la zone 1 (publique) est
relativement petite puisque peu d'information
est encore partagée.

Le rdle d'un manager est de promouvoir une
communication ouverte et positive ainsi
gu'un partage de connaissances entre tous
les membres. Plus les membres de son équipe
seront capables de se comprendre et de com-
muniguer et plus I'équipe sera efficace. Il peut
plus particulierement intervenir directement a
trois niveaux :

1. Poser des questions pour inciter la personne
a dévoiler des informations cachées (zone 3)
tout en respectant le seuil de discrétion de
chacun. Le manager doit au moins encoura-
ger a l'expression des sentiments qui lui per-
mettront d'avoir une indication sur le mode de
fonctionnement du collaborateur.

2. Faire réguligrement et directement des
feedbacks rapides sur le travail et le compor-
tement de la personne.

3. Mettre en place des activités de décou-
verte, d'analyse de pratigue ou de tutorat pour
réduire la zone 4 {inconnue).
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DOSSIER 1 COMMUNIQUER EFFICACEMENT

EXEMPLE d'Application de I'outil en situation

de management

Cas A : intégration d'une nouvelle personne

Cas A: la zone 1 (publique) et la zone 2
(aveugle) sont petites parce que les autres
membres de |'équipe ne connaissent pas
grand-chose du nouvel arrivant, gui n'a pas
encore dévoilé beaucoup d'information le
concernant (zone 3). Dans l'exemple, la zone
4 (inconnue) est grande parce qu'il sagit
d'un collaberateur relativement junior dans la
fonction, gui mangue encore d'expérience.

Cas B : par le processus de « dévoilement »
et de feedback (encouragé et réalisé par le
manager), la zone publigue s'est étendue
et reduit la ftaille des trois autres zones.
Progressivement, en mettant le collaborateur
a l'aise, I'ensemble des membres de I'équipe :

Cas B: membre établit d'une équipe

= l'incitent & parler de lui et donc a transférer
de l'information de la zone 3 vers la zone 1.
La culture d'entreprise et 'ambiance de tra-
vail auront a ce sujet une influence impor-
tante ;

= lui livrent de l'information sur la maniére
dont il est percu, en transférant de I'infor-
mation de lazone 2 a la zone 1;

= lui permettent de se mettre « en danger » en
sortant de sa zone de maitrise pour réaliser
de nouvelles taches. Le jeu d'essai-erreurs
qui s'opérera permettra de transférer de
l'information de la zone 4 vers la zone 1. m
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Le ratio Losada de la communication

Normal

étre dans cette zone :

de « bien faire »
ure positivement

LES QUATRE ZONES POUR SITUER L'IMPACT
DE SON LANGAGE SUR SON ENVIRONNEMENT

1 2 3 6 n
. Nombre dinteractions positives
Ratio = - - -
Nombre interactions négatives
En résumé Insight

Une décennie d'études dans plus de 100 entre-
prises a permis au psychologue M. Losada de
mettre en évidence un chiffre: 29013. Ce
chiffre représente le ratio du nombre d'inte-
ractions positives divisé par le nombre d'in-
teractions négatives pour gu'une éguipe soit
performante.

Autrement dit, il faut au moins trois commen-
taires positifs pour combler les effets rava-
geurs d'un seul négatif. Une critigue négative
a malheureusement plus dimpact gu'une
positive, dont I'effet est circonscrit a guelgues
heures...

Construire un environnement (professionnel
mais pas seulement) épanouissant nécessite
donc de développer une communication posi-
tive, dans un ratio de 3 a 6 pour 1 négative.

A decade of studies in more than 100 companies
enabled psychologist M. Losada to highlight a
figure: 29013, This figure represents the ratio
between the number of positive interactions
divided by the number of negative interac-
tions for a team to be successful.

In other words, it takes at least three positive
comments to counter the devastating effects of
a single negative one. A negative criticism has
unfortunately more impact than a positive one,
whose effect is limited to a few hours...
Therefore, building a fulfilling environment
(not only professional) requires developing
positive communication in a ratio of 3 to 6
positive comments to 1 negative.
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DOSSIER 1

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ La critigue (dans le sens neégatif) est une
pratique bien ancrée dans les entreprises. Et
méme si l'intention sous-jacente est bonne
(faire  progresser), elle produit souvent
plus d'effet négatif que positif parce qu'elle
déclenche une réaction de justification, voire
de contre-attague. La critique constitue aussi
souvent une grande partie des interactions
entre les membres d'une équipe.

>0r, une équipe est dautant plus perfor-
mante gue ses membres sont « connectés ».
Les études récentes ont montré gue cette
connexion se traduit de maniére concréte dans
le langage gui v est utilisé. Lorsgue le ratio des
interactions positives sur les négatives (sur
une période de temps donnée) est compris
entre 3 et &, alors I'environnement est pro-
pice & une performance collective.

Contexte

Si vous travaillez dans une équipe démotivée
gui fonctionne selon des processus routiniers,
dont les membres ne cherchent pas a mieux se
connaitre (ni eux-mémes, ni les autres), alors il
est probable que votre ratio soit bas. Au-dela
du contexte de I'équipe le ratio peut s'appli-
quer a I'ensemble des relations humaines.

Comment 'utiliser ?

Etapes

L'enjeu consiste a développer wvotre ratio
et donc une communication plus positive en
s'inspirant de ces six stratégies :

» Gérer vos emotions, pour diffuser une
ambiance de travail agréable et positive.

» Développer le réflexe de prendre les gens en
situation de bien faire, afin d'avoir de la matiére
POUr COMMUNIQUer sur ce gque vous appréciez
(dans leurs actions, leur comportement...).

» Commencer et conclure par du positif vos
échanges pour vous empécher de ne parler
que de ce qui va mal.

COMMUNIQUER EFFICACEMENT

» Développer la confiance, en donnant de
l'autonomie et des responsabilités aux gens.
» Développer les interactions, pour inciter les
gens a communiguer les uns avec les autres
plutdt que de rester focalisés sur eux et leurs
tdches.

»Encourager les idées, en guestionnant
chague proposition pour mettre a jour tout
son potentiel.

Méthodologie et conseils

¥La communication ne sera regue comme
positive que si le fond et la forme de votre
discours sont alignés.

»Un autre moyen daugmenter votre ratio
consiste aussi a taire les commentaires néga-
tifs gue vous pouvez faire sur les autres.

¥ Pour mesurer votre progression, vous pou-
vez tenir un mini-carnet de bord pour y consi-
gner le nombre de commentaires positifs et
négatifs gque vous formulez chague jour.

¥ Méme si ['étude initiale était circonscrite
au champ de 'entreprise, dautres études ont
montré les niveaux de ce ratio dans d'autres
sphéres : les personnes dépressives ont par
exemple un ratio de 05 (c'est-a-dire 2 com-
mentaires négatifs pour 1 positif), les moines
tibétains un ratio de 4 et les mariages qui
durent un ratio de 5. m

m Un langage positif contribuera a créer un envi-
ronnement favorable a la concentration, la créa-
tivité, la résilience (la capacité a dépasser une

difficulté), la santé au sens large.

m Il ne faut pas non plus s'empécher de diffuser des
messages négatifs : les dérapages de comporte-
ments notamment ne doivent pas &tre éludés !
Dans ce cas, vous n‘avez pas non plus a faire

absolument de commentaire positif.
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Développer de
meilleures relations
en s'incitant a
formuler au moins
3 commentaires
positifs pour

1 négatif.




Les niveaux de discours (CNV)

LES DIFFERENCES ENTRE LES TROIS TYPES DE DISCOURS

Faits

Ce qui s'est passé de maniére
neutre, objective, descriptive et
mesurable

En mode « caméscope » :

— & je vois.. », « |'ai observé
gue... ®

En mode « verbatim »

— « j'entends que... (+ citation
au mot le mot) », « vous dites
que... »

La précision des faits :

- Le contexte/la date/les données
chiffrées

Interprétations
{inférences)
Le sens que nouws donnons aux
choses, en fonction de notre
« fiftre »
Les analyses, les avis et les
diagnostics
Les jugements
— & tu es (+ étiguette) »
Les critiques
— « tu fais mal »
Les exagérations (généralisations)
-« toujours »f « jamais »

Sentiments

Le ressenti, les émotions, que nous
éprouvons dans la situation

L'expression pure :

— « je suis... (+ sentiment) »

- & Je me sens »

Attention : les faux amis

- « jesens QUE.. »

— « J'aile sentiment gue... »

Attention : les faux sentiments, qui

impliguent I'autre ou présentent

un reproche & l'autre

— « jugé, rejeté, critiqué,
abandonné.. »

Les faits sont indiscutables
Ce sont les mémes pour tous

)
Difficile de décrire une situation
sans |'évaluer, notamment lorsgu'il

Votre interprétation et
vos opinions sont toujours
discutables |

v

Maturel | Représente 95 % des
communications

Vos sentiments sont indispensables
pour que les autres comprennent
vatre réaction

)
Difficile car nécessite de
reconnaitre ses émotions

s'agit de comportements

* selon notre expérience

En résumé

Lorsque nous communigquons, nous mélan-
geons sans en avoir conscience trois niveaux
de discours, qui produisent des effets différents
sur nos interlocuteurs. Méme s'il n'est pas pos-
sible de vivre sans interprétations, lorsqu'elles
sont trop présentes dans notre discours, elles
peuvent créer des tensions. Ainsi, pour amélio-
rer nos relations avec les autres, il est néces-
saire de rééquilibrer notre communication :

men ajoutant l'explicitation des faits sur les-
guels on base ses interprétations et les sen-
timents gue I'on en éprouve ;

men supprimant les « messages-tu » gui bla-
ment et accusent ;

= en relativisant ses propos avec des « mes-
sages-je » pour rester ouvert a dautres
points de vue.

Insight

When communicating, we unconsciously mix
three levels of discourse which have different
effects on the persons we are speaking to. Even
if it is not possible to live without interpreta-
tions, too many interpretations can lead to
communication tensions. Therefore, improving
relationships with others requires rebalancing
the ways of expressing ourselves:

m by explaining the facts on which our interpre-
tations and the resulting feelings are based
upon;

m by eradicating " You messages”;

u by qualifying expressions using “! messages”
to leave room for other points of view.
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DOSSIER 1

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Une communication qui repose uniquement
sur le niveau de l'interprétation présente un
danger : elle manifeste une tendance a affir-
mer sans verifier ou actualiser les faits sur les-
quels la personne se base. Elle rentre dans une
routine, perd sa curiosité et peut, petit a petit,
radicaliser son discours (sur tous les sujets).
Lindividu se présente alors comme détenteur
de LA vérité, la seule et bonne maniére de voir
les choses. Il perd ses capacités d'écoute pour
n'‘entendre que ce qui conforte sa vision.

¥ Lorsgue deux individus échangent exclusi-
vement sur ce niveau de discours, la conver-
sation tourne vite en « discutailles », chacun
voulant imposer sa vérité a l'autre, ou alors
I'un des deux se met en retrait, se conten-
tant de relances molles type « hum hum... oui
oui... » mais en étant totalement imperméable
a tout ce qui est dit.

Contexte

Dans chacune de vos communications, vous
devez pouvoir « découper » volontairement
votre discours en selon les trois niveaux.

Comment ['utiliser ?

Etapes

I. Les faits. Le langage factuel est « non éva-
luatif », c'est-a-dire qu'il ne porte aucune
connotation tant positive que négative. Il sagit
de décrire en détail, sans poser d'étiquette, de
critigue, d'analyse...

» Décrivez la situation ou le comportement
face a vous, de sorte que n'importe quelle
autre personne puisse la voir exactement
COMIME VouUs.

2. Votre interprétation. Le processus inféren-
tiel, gui consiste a donner une signification a
une situation, est la plupart du temps totale-
ment inconscient et refléte nos croyances, sur
nous, les autres et le monde.

COMMUNIQUER EFFICACEMENT

¥ Evitez I'écueil du « message-tu » gui bldme,
accuse, reproche : « tu es.. », « tu devrais... »,
«tu fais.. » Ce genre de message génére
naturellement des réactions de contre-at-
tague qui peuvent amener au conflit. Jacques
Salomeé dit que le « tu tue la communication .
» Préférez le « message-je » dans lequel vous
affichez qu'il s'agit de votre point de vue : « je
pense que.. », « de mon point de vue.. ».

3. Vos sentiments (et émotions). lls wvéhi-
culent l'impact de la situation sur vous, dont
l'autre n'a pas toujours conscience dailleurs !
¥ Evitez surtout les faux sentiments, qui tra-
duisent des jugements et des critigues des
comportements des autres.

Méthodologie et conseils

> Vous ne pouvez décrire gue ce gue vous
observez. Attention, personne n'a jamais pu
observer les intentions, pensées ou senti-
ments de quelqu'un d'autre, ni les causes, rai-
sons ou la signification d'un comportement. Le
langage factuel ne fait donc pas d'hypothéses
sur les comportements ou les motivations d'un
individu.

»Un « message-je » présente un discours
(de niveau « interprétation ») plus audible
puisque vous ne cherchez plus a vous impo-
ser aux autres. Il montre gue vous savez que
vos interprétations sont relatives. m

Equilibrer sa
communication

en distinguant les

faits du sens qu'on

leur donne et de

la réaction gu'elle

suscite en soi

m Parler de maniére factuelle minimise de facto la
charge émotionnelle et notamment la colére, la

frustration ou la tristesse.

m Un discours dont la composante factuelle serait
dominante est jugé froid et sans intérét par

l'auditoire.
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Le pouvoir des mots

REMPLACER CERTAINS MOTS DANS SA COMMUNICATION

Mots poisons Mots antidote

Je (ne) peux (pas)
Je (ne) dois (pas)

J'ai cholsi de...
J'ai décidé de...

Jamais Presgue jamais

Toujours Souvent, la plupart du temps
Tout |e mande La plupart des gens
Persarne Peu

Aucun Rarement

Vraiffaux Possible, souhaitable

Je suis (+ émaotion)
Je suis (+ étiguette/jugement)

t

Traduit une pensée de type « blanc ou noir »

2

Impact fort (Emotionnellement) sur soi

Déclenche une réaction polaire chez |'autre

Je ressens (+ émotion)

Jai fait... et... fconséquences positives ou négatives)

Et
Traduit une pensée type « nuances de gris »

-

Impact plus modéré sur soi. Prises de distance et
de responsabilité

Favorise I'échange et la discussion

En résumé

Le langage permet a l'homme d'exprimer et de
communiguer ses pensées. En celail a un réle
déterminant dans la construction de la person-
nalité et son évolution dans le temps. Autant
les compétences wverbales des étres humains
leur permettent de construire des stratégies
pour faire face a des difficultés diverses,
autant I'abus de certains mots ou locutions
crée des limites et des régles qui finissent par
l'empriscnner.

Les « mots-poisons », identifiables dans le dis-
cours, sont le reflet d'une perception limitée et
limitante de la réalité qui peut avoir des consé-
guences sur la gestion de ses émotions et ses
relations avec les autres.

Insight

Language allows man to express and commu-
nicate thoughts. In this sense language plays a
key role in shaping personality and its evolution
over time. Human beings' verbal skills allow
them to build strategies to face various diffi-
culties. However the abuse of certain words or
phrases creates boundaries and rules that can
lead to dead ends.

“Poison words” that can be identified in the
conversation reflect a limited and limiting
perception of reality which may have conse-
guences on emotions and interpersonal rela-
tionships management.
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DOSSIER 1 COMMUNIQUER EFFICACEMENT

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Comme l'indigue le Dr Andrew Mewberg
(Words Can Change Your Brain) : « Le langage
fagonne notre comportement et chague mot
gue nous utilisons est imprégné d'une multi-
tude de significations personnelles. »

» Les mots et les tournures de phrases créent
méme des « réactions sémantigues » qui
affectent notre systéme neurologigue et bien
sir nos émotions.

» Lorsque notre discours est empreint de sur-
généralisations, d'affirmations type « noir ou
blanc », alors il traduit des pensées catégo-
riques, qui par ricochet entrainent un compor-
tement prédéterminé qui n'est peut-8tre pas
adapté a la situation et qui peut créer des ten-
sions relationnelles.

Contexte

Le choix des mots gue wous employez va
conditionner la maniére dont wvous allez
(réjagir dans une situation donnée et dont les
autres réagiront vis-a-vis de vous.

Comment |'utiliser ?

c'est ma nature) est trés différent de « je tra-
verse un passage dépressif ».

» En complément, ‘'utilisation de la conjonc-
tion «et» vous permettra dapprendre 3
contextualiser les situations. Une personne
peut étre « compétente » et « paresseuse »,
selon les circonstances.

» Dans l'outil € reconnaissance des émotions »
nous vous incitons & verbaliser vos émotions
sous la forme « je suis... (+ émotion) ». C'est
effectivement un premier pas indispensable.
Ensuite, et pour prendre conscience de |'as-
pect transitoire de ce que wvous vivez, il sera
préférable de dire « je ressens en ce moment...
(+ émotion) ».

» Au-deld des « mots-poisons », |'approche
doit aussi vous inviter a identifier les mots
qui ont pour vous une & puissance d'évoca-
tion », c'est-a-dire qui déclenchent une forte
charge émotionnelle et dont il faut apprendre
a se détacher. m

Changer

consciemment son
vocabulaire pour

changer sa mani
de penser et ses
émotions.

Etapes

Il s'agit d'apprendre a repérer puis a rempla-
cer ces « mots-poisons » dans votre discours.
1. Lorsque vous vous exprimez, notez si l'un de
ces mots apparait dans votre langage.

2. Reformulez en utilisant un « mot-anti-
dote », avec une formulation type : « enfin,
je veux dire plutdt que.. (+ reformulation) ».

Méthodologie et conseils

¥ Le verbe &tre a fait l'objet de nombreuses
études, notamment en sémantigue générale. Si
son utilisation en tant gu'auxiliaire est incon-
tournable, lorsqu'il est utilisé pour désigner un
etat ou une gualité, il contribue a figer la per-
sonne, a l'assimiler totalement & cet état. Par
exemple @ « je suis déprimé » (tout le temps,
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m En changeant de vocabulaire vous allez gagner
en flexibilité | Vous allez vous ouvrir a d'autres
maniéres d'envisager les choses: jusgu'a pré-
sent votre fagon d'envisager le passé et le futur
était déja écrite, pleine de certitudes. Vous allez
maintenant pouvoir envisager de nouvelles his-
toires sur le monde qui vous entoure.

L'utilisation de cet outil peut sembler dérou-
tant au début. Il va en effet progressivement
remettre en question des modes de pensée et
des réflexes de communication gui sont bien
établis depuis des années. D'ailleurs en thérapie
de l'acceptation et de I'engagement cet outil est
issu du processus de « défusion ».

ére

Le pouvoir des mots



Les types de questions

COMMENT CHOISIR LE BON TYPE DE QUESTION ?

Votre objectif

Le type de question
adapté

+ pronom

interrogatif
(adverbe) Comment
a Q ui, que, quoi

La construction avec Q uel, quelle

dans C ambien
pour oo

Q uand

P ourguoi

— Faire valider une information
— Orienter la discussion

— Faire se positionner votre
interlocuteur

QUESTIONS FERMEES

Verbe + sujet...

+ verbe.. | ouaffirmation interrogative :
sujet + verbe.. + 7

En résumé

Insight

MNotre vision des choses, notre manigre de
concevoir les situations transparait dans la
construction grammaticale de nos gquestions.
Comparons deux types de guestions:
= O« Quelle est votre stratégie pour redresser
I'entreprise ¥ »
uF: « Pensez-vous gue votre stratégie pour
redresser I'entreprise est la bonne 7 »
La guestion O est une guestion neutre, dans le
sens ol elle ne reflete pas les pensées ou les
croyances de celui gui I'émet. Elle invite 'inter-
locuteur & fournir de l'information, a dévelop-
per son point de vue.
La question F a l'opposé, est une question
inductrice, puisqu'elle contient ce gue la per-
sonne pense du sujet ou encore des jugements
de valeur. Elle incite 'interlocuteur a se justi-
fier, a présenter des arguments qui sont favo-
rables ou en opposition avec la proposition
émise dans la question.

Our vision, our understanding of situations is

reflected in the grammatical construction of

our guestions.

Let us compare two types of guestions:

u O: "What is your strategy to turn the company
around?"

u G "Do you think your strategy to turn the
company around is appropriate? "

Question O is a neutral question in the sense

that it does not reflect the thoughts or beliefs

of the person who is asking. It requires the

other person to provide information, to develop

his/her point of view.

On the contrary, question C is an inductive

guestion since it contains the person's opin-

ion on the subject or even value judgements.

It encourages the other person to justify him-

self/herself, to present arguments in favour or

against the proposal contained in the guestion.
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DOSSIER 1 COMMUNIQUER EFFICACEMENT

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

La réaction produite par chague type de ques-
tion (O ou F) est différente. Il est donc utile
d'apprendre a utiliser celle gui correspond
d l'objectif suivi vis-a-vis de votre interlocu-
teur. Or, I'expérience montre que les adultes
utilisent jusqu'a 90 % de guestions fermées
(type F) dans leurs échanges. La guestion
ouverte, qui marque l'intérét a l'autre et une
ouverture d'esprit est donc I'exception, alors
gu'elle devrait &tre la régle !

Contexte

Dans tous vos échanges, en développant votre
capacité a poser des questions ouvertes, vous
montrerez a votre interlocuteur gue wvous
I'abordez en tant qu'individu, ou sa situation,
sansy plaguer vos préjugés ouvos convictions.
‘fous libérez un espace d'expression gui vous
permettra d'obtenir des réponses insoupgon-
nées et non une simple confirmation de votre
point de wue (comme les questions fermées
[type F] ameénent).

Comment ['utiliser ?

Etapes

Utiliser le bon type de guestion demande une
gymnastigue gui se travaille en mettant en
place une sorte de test :

|. Définissez ce que vous recherchez vis-a-vis
de votre interlocuteur. Est-ce...

>0 : Est-ce que vous voulez une information
(sur lui, sa situation, ses idées...) ?

»F: Est-ce gue wvous attendez une confir-
mation de votre point de vue ou vous voulez
I'orienter vers quelgue chose 7

2. Formulez mentalement votre guestion et
vérifiez sa construction. Commence-t-elle
par un verbe (est-ce que.. ¥ Avez-vous..?) 7?7
Dans ce cas, il s'agit d'une guestion fermée |
La question fermée correspond-elle bien a
votre objectif ?

3. Dans la négative, reformulez votre gques-
tion. Obligez-vous & démarrer par un pronom
interrogatif (COQCOOP). Le reste de la ques-
tion suivra sans probléme !

Méthodologie et conseils

» De maniére un peu réductrice, une question
fermée présente toujours le risque de donner
une réponse basigue type oui/non. Lorsque
vous entendez de la part de votre interlocu-
teur une succession de oui ou de non, plu-
tét que d'en conclure gu'il n'est pas loguace,
faites d'abord votre autocritique pour vérifier
que vous n‘avez pas enchainé les questions
fermées.

»Une question ouverte peut donner une
réponse courte (par exemple un chiffre, une
date..). Mais, méme si la réponse est bréve,
elle contient toujours plus d'informations
qu'un simple oui/non.

» Ce mode opératoire déclenche des hésita-
tions au début, mais ces quelgues secondes de
silence sont vite rentabilisées par la richesse
des informations obtenues. m

La qualité de nos
guestions refléte

notre ouverture
aux aufres et au
monde.

m Les questions fermées sont malgré tout utiles
pour gagner du temps. Comme elles contiennent
tout ou partie des éléments de réponse, elles
permettent & l'autre de se positionner plus

rapidement.

m L'enchainement de guestions ouvertes peut don-
ner un caractére d'interrogatoire & la conversa-
tion : il est donc nécessaire de mettre les formes
dans sa communication non-verbale (sourire,

regard...).
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La synchronisation (PNL)

_ REFLETER SON INTERLOCUTEUR SUR TROIS DIMENSIONS

Miveau de la communication

Conscient

Incanscient « toi et moi on se ressemble »

Les 3 dimensions sur
lesguelles se synchroniser

Posture

Jambe, buste, bras, téte

Voix

Volume, déhit

Langage

bla bla bla bla
bla bla bla bla
bla bla bla bla
bla bla bla bla

Mots-clés, vocabulaire

En résumé

Insight

La synchronisation est une des technigues
issues de la PNL les plus utiles. Elle est basée
sur le fait (prouvé scientifiguement) gue
les personnes gui communiguent en toute
confiance coordonnent naturellement et spon-
tanément leurs mouvements, jusgu‘aux mimi-
ques parfois !

En tant gue technigue, la synchronisation
consiste & reproduire consciemment et subtile-
ment ce processus, avec toutes les personnes
avec lesquelles nous communiguons. Elle
s'opere atrois niveaux : la posture, la voix et le
vocabulaire (et méme plus pour les puristes de
PML), ce gui rend son apprentissage séquentiel
et plus facile.

Synchronization is one of the most useful NLP
technigues. It is based on the fact (which is
scientifically proven) that when communicating
with confidence, people naturally and spon-
taneously coordinate their movements inclu-
ding facial expressions in some cases!

As a technique, synchronization consists in
reproducing this process consciously and sub-
Hy with all the people we communicate with. It
takes place at three levels: posture, voice and
vocabulary (and even more for NLP purists),
which makes its learning sequential and easier.

_26_
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DOSSIER 1

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

La synchronisation est une des technigues
phares permettant d'établir le rapport entre
deux individus, c'est-a-dire de poser les
bases d'une relation et d'une communication
harmonieuse.

Contexte

Elle s'utilise plus particulierement dans deux
cas :

¥ Lorsgue vous rencontrez une personne pour
la premiere fois (aussi bien en interne dans
I'entreprise, gu'en externe).

¥ Pour renouer |e dialogue, lorsque la relation
a connu des tensions.

Comment 'utiliser ?

Etapes

»La premiére dimension - et probablement
la plus simple - sur laguelle se synchroniser
concerne |a posture (position des jambes,
du buste, des bras et de la téte). Il sagit
de renvoyer en miroir la posture de wotre
interlocuteur.

»La seconde dimension est celle de la voix,
et notamment le débit et le volume. Si vous
parlez vite, ralentissez le débit et ménagez des
pauses ; si vous parlez fort, baissez le volume.
»La troisieme dimension est celle du lan-
gage. Le choix des mots (son vocabulaire)
et la maniére de construire ses phrases (sa
syntaxe) sont les reflets de I'identité. A votre
tour de parocle, gardez le méme registre de
langage pour présenter vos idées, en utilisant
notamment les mémes mots-clés que wvotre
interlocuteur.

Méthodologie et conseils

> A la lecture de la méthode, l'appréhen-
sion courante consiste & penser gue € ¢a va
se voir » | Mon, ¢a ne se voit pas, parce gue
lorsgu'une personne parle, elle est davantage

COMMUNIQUER EFFICACEMENT

concentrée sur elle, sur ce gu'elle dit, que sur
son interlocuteur.

¥ Lorsgue la personne change de posture,
attendez 5 a 10 secondes, puis adoptez la nou-
velle position, dans un mouvement naturel.

» Pour obtenir I'effet voulu, vous devez &tre
aussi 3 laise : veillez a8 adopter une position
confortable pour vous, compte tenu de votre
morphologie. Les messieurs par exemple,
peuvent difficilement croiser les jambes comme
les dames...

¥ Concernant la gestuelle, vous pouvez prati-
guer la « synchronisation différée ». Repérez
dans le discours de votre interlocuteur certains
gestes récurrents, gu'il utilise notamment pour
ponctuer son discours. A votre tour de parole,
et lorsque ce sera cohérent avec votre dis-
cours, faites ce méme geste de ponctuation.

¥ La synchronisation sur le langage néces-
site de faire preuve de « souplesse intellec-
tuelle » : ne restez pas accroché a un fterme
en particulier pour limposer a lautre. Peu
importe le terme, du moment gue vous com-
prenez la méme chose que votre interlocuteur.
¥ La synchronisation demande une véritable
attention a l'autre, tant sur le fond que sur la
forme. Pour maitriser cette technigue, saisis-
sez toutes les opportunités de mise en appli-
cation | m

La synchronisation
est l'art de créer

des similitudes
avec son
interlocuteur
pour rendre la
communication
plus efficace.

m En vous synchronisant, vous contribuez & ins-
taurer un climat de confiance qui va aider a faire
tomber les barriéres avec votre interlocuteur, et
rendre ainsi vos échanges beaucoup plus riches.

m Attention : une différence importante existe
entre la synchronisation et le mimétisme. Sivous
singez la personne jusgue dans les moindres
détails, elle s'en rendra forcément compte et

sera probablement offensée.
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L'écoute active (PNL)

LES DIFFERENTS TYPES D'ECOUTE

Type d'écoute Schéma de I'interaction Conséquences sur A
Message
| ble A g Il se tait.
Mpass
pe L. L Il est déstabilise.
R
(0]
En guoi ca
Message
résonne avec i
b Lt Il se tait,
Réactive P Il écoute B mais est
Tri sur sol frustré.
Autre message
Message Je m'intéresse
slchre;nent
Active A 5 LU Il parle
n“'--._,_ _________________ _,,..--‘/ Tri sur l'autre
Signaus non verbaus
En résumé Insight

L'écoute active est la combinaison d'un état

d'esprit et d'une attitude ayant pour objectif

dinciter a l'expression. Pour gualifier [I'état
d'esprit requis, la PNL utilise une distinction
entre deux modes :

uTri sur soi: votre écoute est guidée par
vos propres intéréts, elle est relativement
distraite. Vous interprétez ce gue dit I'autre
et y réagissez spontanément par des conseils,
des jugements. Vous exprimez les différences
et les similitudes avec l'autre.

m Tri sur lautre : votre écoute est guidée par
un réel intérét pour l'autre. Vous &tes tout
entier concentré sur les propos de votre
interlocuteur et le manifestez physiguement.
Vous jouez alors le réle d'un miroir pour
celui gui s'exprime, afin de |'aider a mieux se
connaitre, se comprendre.

Active listening is the combination of a state

of mind and an attitude aiming at encoura-

ging expression. To describe the required state
of mind, NLP uses a distinction between two
modes:

u Self-sorting: your listening is guided by your
own interests, it is rather distracted. You
interpret what the other person is saying
and spontaneously react to it with advice
and judgements. You express the differences
and similarities with the other person.

u Sorting on others: your listening is guided
by a real interest for the other person. Your
whole attention is focussed on what the other
person is saying and it shows physically. You
consequently act as a mirror for the person
who is talking so as to help her/him get to
know, to understand herself/himself better.
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DOSSIER 1

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

La qualité d'un échange dépend de votre capa-
cité & démontrer a l'autre un véritable intérét
pour lui et ce qu'il dit. En effet, si vous ne réa-
gissez pas a ce qui est dit, si vous étes concen-
tré sur vous, voire si vous coupez la parole, vous
constaterez rapidernent gue la discussion va se
tarir. A l'excés vous risquez l'isolement, les per-
sonnes vous fuyant parce gu'elles n'auront pas
non plus envie de vous offrir ce que vous n'étes
pas capable de faire pour elles ; les écouter !

Contexte

L'écoute active est une qualité a mettre en
ceUvre au moins a chague guestion gue vous
posez. En effet, si vous posez une guestion et
ne montrez pas d'intérét, méme si votre inten-
tion premieére était bonne, vous allez vite géné-
rer chez l'autre de la frustration. Il va penser
« a guoi bon répondre, la guestion n'est que
pour la forme, dans le fond, il s'en mogque # !

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Passez en programme « tri sur l'autre ».
Tuez dans l'ceuf toute tentative de votre ego
de couper la parole pour parler de lui. Imposez-
lui le silence.

2. Synchronisez-vous sur votre interlocuteur
(cf. outil 7)

Envoyez & votre interlocuteur des signaux non
verbaux :

» Hochement de téte.

» Contact oculaire, notamment pour observer
le non-verbal de votre interlocuteur.

» Expressions du visage en adéguation avec le
discours de l'autre.

3. Parallelement, faites des onomatopées type
« hum, hum 3, « oui, oui », ¢ d'accord ».. Des
études ont montré qu'elles aménent a parler
davantage !

4, Complétez éventuellerent par de la refor-
mulation (cf. outil 9).

COMMUNIQUER EFFICACEMENT

Méthodologie et conseils

» Répondez au silence par des silences et évi-
ter de vouleir combler a tout prix les blancs :
personne ne peut enchainer un discours sans
avoir besoin de moments de pauses, indispen-
sables pour nourrir sa réflexion. Respectez ces
silences et vous serez surpris de voir les gens
se relancer seuls.

» Lorsque vous coupez la parole a quelgu'un
cela démontre votre mangque de patience et
un certain égoisme, de peur d'oublier ce que
vous avez a dire.

» Tant gue votre ego sera occupé a interpré-
ter ce qui est dit et & préparer une contre-
argumentation, wvotre écoute ne sera pas
qualitative.

»La principale difficulté tient souvent au
fait d'avoir peur de se retrouver en position
« d'assistante sociale » puisque l'interlocu-
teur est invité a parler de lui. Cela revient a se
poser une guestion-clé, préalablement a tout
échange : « ai-je envie de m'intéresser a elle
ou ai-je envie de parler demoi? » m

L'écoute est
une véritable
activité ! On a le

reflet chez l'autre

de son propre
comportement.

m Cette posture est la base de la relation d'aide,
notamment pour aider une personne a gérer le

changement.

m Les véritables moments d'écoute sont rares:

faites-en un cadeau a votre interlocuteur.

Il est généralement difficile d'estimer sa marge

de progression en termes d'écoute. Il y a deux

moyens simples de mener un diagnostic :

- Lors d'une prochaine discussion, mesurez le
temps que vous avez passé a parler de vous:
est-il supérieur a 50 % du temps de parole ?

- Observez-vous pendant 10 minutes : arrivez-
vous a rester focalisé sur l'autre ? N'avez-vous
pas la tentation de ramener la conversation a

vous ?
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La reformulation

QUELLE REFORMULATION ?

Mode de

reformulation Synthése

Echo

— Structurer la pensée de votre — Relancer votre interlocuteur
interlocuteur, l'aider mettre de l'ordre — stimuler sa réflexion
dans ses idées . , .
Votre objectif ) . . — Lui faire prendre conscience de ce qu'il
- Synthétiser une masse d'informations vient de dire
POUr VOUS 35SUrEr gUe vous avez saisi
I'essentiel
1t vous dit Vous reformulez If vous dit Vous reformulez
Process > [/ - > _@
En résumé Insight

Les incompréhensions trouvent souvent leur

origine dans un défaut de reformulation :

croyant avoir saisi la teneur du message de

l'autre, par soucis d'économie ou de rapidité,

nous n‘avons pas le réflexe de lui faire valider

notre compréhension.

Or, la reformulation est le garant de la trans-

mission efficace d'un message parce gu'elle

peut permettre a notre interlocuteur :

mde prendre conscience de la maniére dont
son message est compris ;

ude l'ajuster en conséguence.

C'est pour cela que la notion de reformulation

est intimement liée a celle de I"écoute et que

c'est un savoir-faire indispensable a cultiver au

guotidien.

Misunderstandings are often rooted in a lack of
reformulation: when thinking we understood
the other person’s message, we do not syste-
matically check our understanding with him/
her for the sake of economy or speed.
However, reformulation is the best guarantee
for effective message transmission because it
allows the other person to:
= become aware of how his/her message is
understood ;
m adjust it accordingly.
This is why the notion of reformulation is inti-
mately linked to that of listening. This is an
essential know-how that has to be cultivated on
a daily basis.
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DOSSIER 1

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Pour wvous, la reformulation sera un outil
précieux pour vous assurer Que vous avez
bien compris le message gue veut faire pas-
ser voftre interlocuteur. Qui plus est en refor-
mulant, vous contribuez aussi @ mémoriser
l'information.

> Pour votre interlocuteur, la reformulation
va marquer votre intérét : vous montrez indi-
rectement que vous portez réellement de l'in-
térét a ce gu'il dit. En ayant un retour sur ce
gue vous avez compris de son message vous
lui donnerez aussi 'opportunité daffiner, de
modifier, ou encore de compléter son message.

Contexte

La reformulation devrait &tre un réflexe de base
a mettre en ceuvre lors de toute communica-
tion. Vous aurez probablement déja entendu un
militaire reformuler, mot par mot, la consigne
qui lui est donnée (aussi courte soit-elle) pour
acter le fait qu'il I'a reque et comprise.

Comment 'utiliser ?

Etapes

A intervalles réquliers, osez interrompre votre
interlocuteur pour reformuler ses propos
(méme si vous avez l'impression gue le mes-
sage est clair pour vous 1) :

I. Envoyez un signal non-verbal, comme un
petit signe de la main ou en ouvrant la bouche,
pour montrer votre wvolonté de prendre la
parole.

2. Enchainez avec une formule type :

¥« autrement dit... »

¥« si je comprends bien... »

» & ce que vous voulez dire, c'est. »

3. Et complétez-la soit :

» enverbalisant avec vos propres mots ce que
vous avez compris, pour synthétiser ses pro-
pos ou les structurer. C'est la reformulation
« synthese » ;

COMMUNIQUER EFFICACEMENT

»en répétant mot par mot ce que vient de
dire votre interlocuteur, pour lui faire un effet
miroir et e relancer. C'est ce gu'on appelle |a
reformulation « écho ».

Méthodologie et conseils

> A la suite de votre reformulation, soyez
attentif au premier mot communiqué par votre
interlocuteur : il vous renseignera trés vite sur
le niveau de compréhension réciprogue gui
s'établit entre vous. Un oui et vous &tes en
phase, un non/pas tout a fait et il y a néces-
sité d'ajustement.

¥ La reformulation doit rester centrée sur ce
que vient de dire votre interlocuteur, méme si
vous l'exprimez avec vos mots. Evitez de don-
ner votre avis ou de porter un jugement sur le
message émis par votre interlocuteur :le temps
de la reformulation n'est pas fait pour ¢a.

»La reformulation peut aussi étre utilisée
pour (au besoin) demander des clarifications
a wotre interlocuteur si guelgue partie gue
ce soit de son discours n'est pas claire pour
vous @« Ce gue je ne saisis pas, clest.. 7 »
»La reformulation « écho » peut paraitre
infantile, en vous donnant un coté « perro-
quet » Lexpérience montre non seulement
gue les gens ne s'en rendent pas compte mais
en plus gqu'ils apprécient ! m

Marguez votre
écoute en
reformulant pour
donner envie a
I'autre de vous
accorder la méme
attention lorsque
vous parlerez.

m Le bénéfice de la reformulation est aussi pour
votre interlocuteur, pour lui permettre de véri-
fier qu'il y a bien concordance entre ce qu'il veut

vous dire et ce gu'il vous dit réellement.

m Pratiguez le double silence : externe, vis-a-vis
de l'autre pour ne pas parler de vous, et interne,
pour ne pas filtrer la réception du message uni-

quement au travers de ce qui vous intéresse. -
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La compréhension de I'autre
par le « DOG » (PNL)

METTRE A JOUR LES FAITS QUI SE CACHENT DERRIERE LES DISCOURS

Vous identifiez dans le discours
de votre interlocuteur une...

Vous réagissez par une..

7

D istorsion

(Repéres syntaxiques)

Question type

— Cause a effet
de, parce que

Si... glors, comme... alors, & cause

— Lecture de pensée
vous vous dites que..

VYous étes.., wous pensez que...

0 mission
— qualificatif est.., cest un..
Bien, intéressant, important...
- sujet vague on, ¢a, ils, les gens...
— comparatif Trop, assez, plus, moins..

G énéralisation

— quantificateur

Tout, toujours, jamais, aucun

— opérateur modal

Je daois, il faut, je {nel peux (pash...

7

Pour remonter aux faits

En résumé

Le langage permet de matérialiser les pensées,
mais il rend compte imparfaitement de tout ce
gue la personne sait ou veut (peut-étre) com-
muniquer du sujet.

La grille « DOG » permet de repérer les ing-
vitables raccourcis de langage faits par tout
orateur. Pour éviter les incompréhensions,
elle incite a poser des guestions destinées
a remonter a l'expérience, aux faits gui se
cachent derrigre le discours.

Cet outil met en place « un chien de garde » qui
analyse le langage pour éviter les malentendus.

Insight

Language allows materializing thoughts, but
it imperfectly reflects everything the person
knows or (maybe) wants to communicate on
the subject.

The "DOG" matrix allows identifying any
speakers’ inevitable shortened language
expressions. To awoid misunderstandings, it
encourages asking questions referring to expe-
riences and facts hidden behind the speech.
This tool sets up a language analysing “watch-
dog” to aveid misunderstandings.
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DOSSIER 1 COMMUNIQUER EFFICACEMENT

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Notre langage est imparfait: les mots,
méme s'il existe des définitions officielles,
sont d'abord le reflet de notre propre expé-
rience. C'est pour cela qu'un méme mot peut
recouper des réalités trés différentes selon
les individus |

> De plus, pour étre plus efficace dans sa
communication, I'8tre humain fait un certain
nombre de raccourcis : il supprime ou simplifie
spontanément une partie de l'information, en
laissant & son auditoire le soin de remplir les
vides, gui sont autant de sources potentielles
d'incompréhension ou de malentendus.

¥ La grille DOG permet de mettre a jour I'ex-
périence originelle qui se cache derriere la
formulation de l'interlocuteur. Elle vise donc
a transformer le discours de linterlocuteur
en faits, précis et observables. Elle permet
ainsi d'établir une réalité commune sur la base
duguel un échange plus sain peut s'établir.

Contexte

Cet outil s'utilise dans n'importe quelle
conversation (personnelle ou profession-
nelle), dés lors que vous voulez mieux com-
prendre votre interlocuteur et son cadre de
référence. L'utilisation de cet outil semble par-
ticulierement nécessaire aux managers et aux
COMMErciaux.

Comment ['utiliser ?

Etapes

L'outil s'utilise en deux temps :

1. Repérer danslaphrase de votre interlocuteur :
»une Distorsion: wune situation présen-
tée sous un angle étrangement favorable
pour votre interlocuteur (déresponsabilisant,
culpabilisant...) ;

»une Omission: une information wvous est
présentée de maniére vague ou un peu trop
synthétique ;

» une Généralisation : une affirmation catégo-
rigue qui ignore les exceptions ou les condi-
tions particulieres.

2. Rebondir par une (ou plusieurs) question(s)
de précision, dont l'objectif est de revenir aux
faits, a I'expérience qu'a réellement vécu votre
interlocuteur.

Méthodologie et conseils

¥ Au-dela des guestions types gue propose
la grille, vous devez rechercher la réponse a
la guestion suivante : « Concrétement gue
s'est-il passé qui lui fasse dire ¢a ? »

> Pour apprendre a repérer les raccourcis
de langage, au-dela des repéres syntaxigues,
amusez-vous a vous représenter la situation
telle que la personne vous l'expose. Fermez au
besoin les yeux et faites-vous un film a partir
de ce qui vous est dit en ne faisant figurer que
ce qui est observable et en floutant le reste.
Vous vous apercevrez bien vite que votre film
a de grandes zones d'ombre, gui sont autant
de points sur lesguels vous pouvez guestion-
ner votre interlocuteur

m Lutilisation réguliére de la grille DOG permet de :

- limiter les malentendus ;

- développer ses gualités d'écoute, puisqu’une
attentien plus grande est portée aux mots;
- devenir plus alerte sur votre propre mode d'ex-
pression, en clarifiant spontanément certains
raccourcis gue vous auriez vous-méme pris !

m Il est possible de trouver des omissions, géné-
ralisations ou distorsions dans pratiguement
toutes les phrases. Réagir a toutes est bien sir
contre-productif et donne a la conversation un

air d'interrogatoire peu plaisant.
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La compréhension de ['autre
par le « DOG » (PNL)

Comment étre plus efficace ?

La grille DOG est une simplification d'un outil
extrémement puissant issu de la PNL et appelé
le « méta-modéle » De la méme maniére, il sert
a détecter les anomalies (des « violations »
dans |e langage de la PNL) dans notre langage,
mais avec une finesse bien plus grande. Nous
en présentons ici les principales catégories,
dans un ordre qui facilite I'apprentissage : les
omissions étant les plus faciles a repérer...

Types d'omissions

» Simple : il mangue dans la phrase des com-

pléments (de temps, d'objet, de maniére...).

-« Le client a été mis au courant » » de quoi ?
quand ? par qui ?

» Mots non spécifiques : il sagit de noms,

de verbes ou d'adjectifs gualificatifs gui sont

vagues et qui ne décrivent pas précisément ce

qui est vécu.

-« La situation est impossible !'» »guelle
situation 7 A quoi fais-tu référence ?

» Comparative : comparaison avec guelgu'un

ou quelgue chose, mais qui n'est pas mentionné.

-« Jean n'est pas assez payé » » par rapport
aqui?

» Absence d'index de référence : la phrase ne

mentionne pas la personne qui agit.

-« Les gens ne tapprécient pas» »qui
exactement ?

=« Ce dossier est nul » > en quoi est-il nul 7

» Nominalisations : un verbe (décrivant un

processus) est remplacé par le nom qui lui cor-

respond (et qui fige le processus). La plupart

des noms qui terminent par le suffixe « -tion »

sont des nominalisations.

-« Des transformations sont nécessaires »
» que faut-il transformer 7

Types de généralisations

¥ Quantificateurs universels : ce sont des adver-
bes type toujours, jamais, aucun, tout, rien...

= & Les clients sont tous de mauvaise foi»
» tous 7 sans aucune exception ?

» Opérateurs modaux : il s'agit des verbes

devoir, falloir, pouvoir. Ces verbes traduisent

des regles ou des contraintes gue la personne

se fixe, mais qu'elle n'explicite pas.

=« Il faut envoyer un nouveau modéle d'ici a
lundi » » en quoi est-ce une obligation 7

-« Je ne pourrais pas finir ce dossier pour la
réunion » » qu'est-ce qui t'en empéche ?

» Dictons : petite phrase ou slogan gui semble

&tre un jugement définitif tombé du ciel.

-« Les Américains sont de grands enfants | »
»quiditca ?

Types de distorsions

» Cause a effet : affirmation ol une chose est

présentée comme provoquée par une autre,

alors qu'il n'y a pas de lien direct et logigue.

=« Les frais que vous me prélevez me rendent
malade » » comment des frais peuvent rendre
malade ? {les frais ne sont pas un virus)

¥ Lecture de pensée : croire que l'on connait

les pensées, les sentiments, les intentions

d'une aufre personne - sans base réelle ou
d'observation directe.

= « Vous essayez de me faire passer pour un
idiot ! » » gu'est-ce gui vous fait dire ¢a ?

» Equivalence complexe : affirmation ol des

situations complexes, des idées, des objets

ou leur signification sont présentées comme

SYNonymes.

-« Le patron a la porte de son bureau fermée.
Il envisage de me virer » > en quoi sa porte
fermée signifie forcément gue tu seras viré 7

» Présupposition : déclaration dans laguelle

un élément implicite est supposé étre vrai pour

gue la phrase ait du sens.

-« Quelestton probléme ? » (présupposition :
vous avez un probléme) » qu'est-ce qui te
fait dire gue j'ai un probléme ?
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DOSSIER 1 COMMUNIQUER EFFICACEMENT

EXEMPLE d'Application de la méthode DOG

D istorsion
Cause a effet
Lecture de pensée
Equivalence complexe

Présuppaosition

O mission
Simple
Mots non spécifiques

Ahsence d'index de
référence

Comparatif
Nominalisation

LE DOG EN SYNTHESE

Repéres syntaxigues
Si... alors, comme... alors, & cause de, parce que, a chague fols gue cecl... cela
ous &tes, vous pensez gue, vous vous dites que, ils savent bien que...
Cela signifie que, donc, en conséquence, cela doit vouloir dire que...

L'existence méme de quelgue chose, guelgu'un, un type de chose ou un réle
particulier de guelgue chose ou guelgu'un est implicite

Mangue les compléments d'objet et/ou circonstanciels

Adjectifs qualificatifs, type étiquette : il est..., clest un..

Moms vagues, verbes décrivant un processus

On, ¢a, ils, nous, quelgu'un, personne...

Termes désignant un groupe : les gens, les Frangais, les syndicats...
Trop, assez, (le} plus, (le)y moins, meilleur, méme, pire...

Moms terminant en « -tion », noms associés a un verbe : changement, réforme...

G énéralisation
— Opérateur modal

— Quantificateurs

universels systématiguement...

— Dictan

Vous discutez avec I'un de vos collégues et il
vous dit : « Hier, jai travaillé dur sur un gros
dossier jusqu'a tard ! » Certes, il est possible de
répondre en exprimant toute votre sympathie
(¢ mon pauvre ! »). Mais vous pouvez aussi
profiter de l'occasion pour vous intéresser a
votre collegue et en méme temps pratiguer
la grille DOG. La guestion est alors de savoir @
guelles guestions poser 7

Si vous faites un film de ce que vous raconte
votre collegue a ce stade, vous ne pouvez y
faire figurer gu'une personne a son bureay,
éventuellement jusqu'a la nuit tombée. Mais
vous n'avez rien pour vous représenter
ce quest de « travailler dur » (avec une
massue 7) et ce « gros dossier ». Vous pouvez
alors enquéter, pour faire préciser la situation
que votre collégue a vécue :

Je dais, il faut, je peux, il est possible, il est nécessaire...
Tout, toujours, jamais, aucun, rien, tout le temps, a chague fois,

Tout « slogan » ou jugement inconditionnel dont la source n'est pas indiguée

=4 De quel dossier tu parles ? »
=« Quand tu dis, travailler dur, qu'est-ce que
tu as fait exactement ? »
fous apprendrez alors gu'il s'agit du dossier
ZET45, quiest pour vousundossier € basique ».
Vous apprendrez aussi gu'il y a passé 10 h,
sans pause repas, et qu'il a di refaire une
vérification compléte du dossier parce que de
tous petits détails avaient été négligés (et ca
vous ne le saviez pas, puisque pour vous, c'est
du « basique »).
Ainsi, en développant le réflexe de questionner,
vous évitez de réagirdu tac-au-tac et d'apporter
vos propres solutions, sans qu'elles vous les
soient demandées. Il est souvent plus efficace
- et c'est d'ailleurs la logigue du coaching - de
faire trouver par la personne |a solution a son
probléme. m
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Un outil en bonus :
L'évaluation
objective

S'ESTIMER
ET DEVELOPPER
SA CONFIANCE

« C'est I'image gue nous avons de nous-méme qui fait notre destin. »
Nathaniel Branden

Distinguer estime et confiance en soi




Développer son estime et sa confiance

LES OUTILS

La valeur personnelle . m s s snss s sessssss

Le diagnostic Johari ... s e
Les messages contraignants (AT)
L'optimisme par la méthode « ACroReDi » .o
Les positions de vie (AT i s e
(= S A e
Le recyclage des BLhBCS v s s ssss s sesssssa

18 Le schéma d'amélioration « ArCoCom »

19 La pyramide des valeurs......

20 La définition d'objectifs de vie v .

21 L2 PlAN Bl v s seas s sess s sesss s sess ssns s sess sssss ssss s ssss s




La valeur personnelle

RECENSER SES REALISATIONS POUR PRENDRE CONSCIENCE
DE SA VALEUR

Carnet de réalisations personnelles
Domaine Réussites/succés
Famille

Carriére

Loisirs

Education

Déclarations personnelles
Je suis une personne...
et quiest...

qui est... et gui est...

et quiest... et qui est... et qui est..

En résumé

Pour avoir de la valeur, il n'y a rien a faire, il suf-
fit d'@tre la. Chague étre humain est important.
Malheureusement tout le monde est loin d'en
&tre convaincu. L'environnement dans lequel
nous avons grandi ou certaines de nos actions
ont pu nous faire penser le contraire. Motre
voix intérieure a alors progressivemnent mis en
place des petites phrases dévalorisantes qui
nous tirent vers le bas, dans un cercle vicieux.
La valeur personnelle consiste & réhabiliter
des croyances positives en nos talents. Il s'agit
de les faire réémerger de maniére consciente
dans notre esprit en formalisant des déclara-
tions personnelles.

Insight

Being of value does not reguire anything. Being
there is sufficient. Each human being is import-
ant. Unfortunately everyone is far from being
convinced of it. The environment we grew up
in and some of our actions could make us think
otherwise. Our inner voice then gradually intro-
duced small demeaning phrases that pull us
down in a vicious circle.

Personal value consists in reinstating positive
beliefs in our talents. It is about having them
re-emerge consciously in our mind by formali-
zing personal statements.
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DOSSIER 2 S'ESTIMER ET DEVELOPPER 54 CONFIANCE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

»Les personnes sires d'elles ont plusieurs
traits essentiels gue les autres n'ont pas.
Elles croient gu'elles peuvent obtenir tout ce
gu'elles décident, ne se parlent pas négative-
ment a elles-mémes, ne critiqguent pas leur
propre performance, et ne se comparent pas
a d'autres. Elles croient tout simplement dans
leurs propres talents.

¥ Le changement personnel est lié a la capa-
cité & reprendre possession de ses monolo-
gues intérieurs et a les transformer en positif
plutét gu'a les laisser dans le négatif dans
lequel ils ont vite fait de tomber.

Contexte

La négativité entame fortement l'estime de
soi. Apprendre a étre son meilleur ami et a se
voir sous un angle positif est un des premiers
pas pour un renouveau.

Comment ['utiliser ?

Etapes

I. Listez dans le carnet de réalisations per-
sonnelles les sUCCes que vous avez eus dans
votre vie dans chaque catégorie. Focalisez-
vous sur les réalisations dont vous &tes fier.
Cette étape doit vous permettre de prendre
conscience de vos talents.

2. Ensuite, vous allez créer des déclarations
afin de confirmer votre valeur personnelle. Il
s'agit de courtes phrases, comme des slogans,
qui joueront un réle d'encouragement et de
valorisation. Elles mettent en avant soit vos
aptitudes et vos qualités, soit des actions que
vous avez brillamment réussies. Ces déclara-
tions doivent &tre formulées @

»en utilisant le « je » @ « je suis... » et non pas
@ clest. w g

»au présent de l'indicatif : « je suis volon-
taire » et non pas « je serai volontaire » ;

»de maniére positive @ « je suis volontaire »
et non pas « je ne suis pas passif ».

3. Répétez-vous chaque déclaration au
moins cing fois par jour jusgu'a ce gue votre
petite voix intérieure se les soit totalement
appropriées, pour devenir votre plus grand
« supporter ».

4. Dans les moments difficiles, réactivez ce
supporter positif qui est en vous pour éviter
d'étre tiré vers le bas.

Méthodologie et conseils

»1l'y a souvent une confusion entre la valeur

personnelle et I'@goisme. Or, voir ce qu'il y

a de bon et de positif en soi est trés diffé-

rent de ne voir que ses propres intéréts, sans

prendre en compte autrui. [l n'y a donc pas de

contre-indication a croire en soi !

» Plus vous Serez en mesure de voir vos réus-

sites, mémes les plus petites, et plus vous

réussirez a développer votre valeur et donc

votre confiance en vous. D'ailleurs, nous vous

invitons a conserver votre carnet de réalisa-

tion a portée de main pour :

= wous vy référer, notamment lorsque wvous
vous sentez moins bien ;

= l'actualiser régulierement avec de nouveaux
succés et développer un cercle vertueux. m

Utiliser ses
réussites pour
créer des
déclarations
valorisantes.

m La construction personnelle est une chaine cau-
sale : les pensées deviennent des mots, les mots
deviennent des actions et les actions vos futures

(bonnes) habitudes.

m L'efficacité de la technique repose autant sur la
prise de conscience de ses talents et la forma- -

lisation des déclarations gue leur répétition. La "

répétition utilise les effets de I'autosuggestion
positive dont I'efficacité a été prouvée depuis de

nombreuses années.
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Le diagnostic Johari

CATEGORISER SES QUALITES ET DEFAUTS POUR

MIEUX LES ANALYSER

La sélection de I3 personne 2

Votre sélection
Liste des qualites

energique | mature patient

Liste des défauts

ervel peu sdir

et sverti | madeite alfectueus

oy e ignorant  ratiannel

géndreux persgicace

b fain mngatient

newreux aglimiste

ngan tial wvukjaire

utile

i e
intr awerti
réfkdehi

teme agressil
emban s | inattentil
Slupide hastie
Ml xibie

charsmatique

Compiler les
sélections dans une
fenétre Johari

3. Cachée
Connus seulement de soi

Incampétent | dépaurva
dFumaur

En résumé

Insight

Développer son estime de soi nécessite d'avoir
une vision claire de ses forces et ses faiblesses.
Un diagnostic est un acte indispensable pour
déterminer ses priorités en termes de déve-
loppement personnel.

L'outil du diagnostic Johari permet de réaliser
untel bilan, gui plus est enintégrant le point de
vue de personnes avec lesquelles vous travail-
lez (ou avec lesquelles vous avez travaillé dans
le passé) et d'autres qui vous connaissent bien.
Il posseéde donc les mémes avantages qu'une
évaluation a 3560° méme s'il est bien plus
simple et n'a pas de prétention psychologigue.

Developing self-esteem reguires a clear view of
one's strengths and weaknesses. A diagnosis
is essential to determine priorities in terms of
personal development.

The Johari diagnosis tool allows carrying out
such assessment, which additionally takes into
account the point of view of people you work
with {or worked with) and others that know you
well. Therefore, it presents the same advan-
tages as a 360-degree assessment, although it
is much simpler and has no psychological claim.
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DOSSIER 2 S'ESTIMER ET DEVELOPPER 54 CONFIANCE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Réaliser un diagnostic de ses gualités et
deéfauts est un acte de développement person-
nel fondamental : vous ne pouvez pas changer
ce dont vous n'étes pas conscient.

¥ Seulement, réaliser un autodiagnostic (donc
seul) peut se révéler étre limité puisque nous
ne sommes pas toujours conscients de ce que
nous faisons bien et pouvons améliorer, d'au-
tant plus gue nous avons tendance a nous
surestimer.

¥ Lemodéle de la fenétre de Johari (cf. outil 2)
peut alors &tre utilisé pour réaliser un diagnos-
tic plus complet, qui mettra notamment a jour
les éléments de la zone « aveugle ».

Contexte

Ce diagnostic est d'autant plus utile que vous
étes dans une phase o0 vous rencontrez des
difficultés et gue vous ne parvenez pas a en
identifier les raisons.

Comment 'utiliser ?

Etapes

1. Dans chague liste (qualités et défauts), choi-
sissez six critéres gui, selon vous, vous repré-
sentent le mieux.

2. Demandez a 5-6 personnes de sélectionner
elles aussi six critéres vous concernant dans
chague liste.

3. Construisez maintenant votre « diagnostic
Johari » en catégorisant les informations dans
les quatre zones de la fenétre de Johari :

» Publigue : les éléments gu'au moins une
autre personne (que vous) a identifiés.

¥ Aveugle : les éléments gue les autres ont
identifiés et pas vous.

» Caché : les éléments que vous avez identi-
fies mais que les autres n'ont pas listés.
»Inconnu : les éléments de la liste que per-
sonne n'a sélectionnés.

4. Examinez maintenant le résultat de la zone
aveugle : les personnes autour de vous savent
des choses sur vous, et ce sont peut-8tre
celles-la qui wvous limitent.

> Votre équipe : vous apprendrez peut-8tre
comment devenir un meilleur contributeur
et comment wvous pourriez coopérer plus
efficacement...

»Vos clients: vous découvrirez pourquoi
vous concrétisez vos ventes et ce qui vous
fait échouer...

> Votre famille : vous apprendrez quelles sont
vos mauvaises habitudes ou encore si vous
étes dur avec vous alors gue les autres n'en
attendent pas autant de vous...

5. Examinez ensuite le résultat de votre zone
cachée, Pour une raison quelcongue vous
avez décidé de ne pas montrer ces caracté-
ristiqgues a votre entourage. C'était peut-&tre
justifié & une épogue, mais est-ce encore le
cas aujourd'hui ?

Méthodologie et conseils

Pour mener a bien cet exercice, choisissez des
personnes de confiance, dans votre sphére
personnelle (amis, famille) ET wvotre sphére
professionnelle, aussi bien a l'intérieur de
votre entreprise (collégue, manager) qu'a l'ex-
térieur (client, fournisseur). =

Réaliser un bilan
de ses qualités
et défauts en
intégrant les
points de vue de
son entourage
personnel et
professionnel.

m Ce diagnostic est par construction plus objectif
qu'un autodiagnostic. Il pourra vous permettre
de découvrir des talents ou un potentiel que
vous n‘auriez jamais soupgonné, mais aussi

d'identifier des axes d'amélioration sur lesguels

il semblerait urgent d'agir.

m Ce diagnostic ne remplace pas un bilan de com-
pétences ! Il permet néanmoins de poser un pre-
mier regard sur soi et de commencer a intégrer

la vision des autres.
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Les messages contraignants (AT)

LES CINQ MESSAGES CONTRAIGNANTS ET LEURS CARACTERISTIQUES

Sois parfait Sois fort Dépéche-toi
Obligation De réussir De cacher ses De faire vite
émotions
Caractéristique | Fixe des criteres = Masgue toute Met la rapidité
de réussite margue de comme critére de
élevés et un haut | faiblesse réussite

Aspects positifs

niveau d'exigence

Produit un travail
fiable et précis

Organise, planifie

Auto-suffisant et
aidant

Calme, rationnel
sous la pression

Produit beawcoup
dans un court laps
de temps

Stimulé par la
pression

Repousse une tache
jusqu'a ce qu'elle
devienne urgente
Fait des erreurs
dans la précipitation

Perte de contrle
panigue
Gére ton temps

« Respecte ton
propre rythme »

Fais des efforts

De se dépasser

Plus attaché a
I'énergie dépensée
qgu'au résultat

Enthousiaste,
impligué dans la
tache

Apprécie les
nouvelles taches

Me porte pas les
projets a bout

S'éparpille en court
de route

Se fatigue plus que
nécessaire

Epuisement

Réussi 3 ta mesure
« Le mieux est
souvent I'ennemi du
bien »

Fais plaisir
D'étre gentil

Satisfait les
bescins des autres
au détriment des
siens

Apprécie de faire
des choses sans
qu'elles soient
demandées.
Compréhensif et
sympathigue

Se culpabilise
facilement

Vit mal les conflits
Se fait avoir durant
les négociations

Soumission,
docilité

Pense aussi a toi
« Clarifie tes
besoins et
respecte-les »

Aspects négatifs Me respecte pas | Me sait pas
les échéances car | demander daide
il vérifie, relit... Raméne du
Se sent incapable | travail ala
en cas d'erreur maison
Conséguence Perfectionnisme | Refoulement
Permission type  Sois réaliste Sois ouvert
« Accepte tes « Lache prise
propres limites » | et exprime tes
émotions »
En résumé

Insight

Selon l'analyse transactionnelle, durant l'en-
fance, lorsque les parents pergoivent un com-
portement qu'ils considérent comme  une
menace, ils formulent des injonctions. Ces mes-
sages établissent a un premier niveau les bases
dece « qu'il faut » faire ou non dans la vie et a
un deuxieme niveau ce que |'on « devrait &tre »
pour remplir leurs attentes. Mais malheureu-
sement guoi que I'enfant fasse, il n'est (ou ne
fait) jamais assez bien ; en réaction, I'enfant soit
accepte ces messages, soit il les combat.

A I'dge adulte, il est nécessaire de se libérer
des comportements qui sont encore dictés par
ces messages parentaux souvent critigues et
irrationnels. Il faut pour cela les identifier et
se donner des permissions.

According to Transactional Analysis, parents
give orders when they perceive behaviours
considered as a threat during childhood. These
messages set up first level foundations with
what “to do” or not in life and at a second level
what “should be" done to fulfil their expec-
tations. But unfortunately whatever the child
does, it is (or he is) not good enough; in res-
ponse, the child either accepts these messages
or fights them.

In adulthood, it is necessary to break free from
behaviours that are still dictated by often crit-
ical and irrational parental messages. This
requires identifying them and giving oneself
permission to do so.
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DOSSIER 2 S'ESTIMER ET DEVELOPPER 54 CONFIANCE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» MNos parents nous ont transmis des valeurs
morales et sociales, des attentes nous concer-
nant, sous la forme de messages courts. Mais
ces « prescriptions » (ou drivers en anglais)
ne s'arrétent pas a l'enfance et continuent
d'étre aujourd'hui le moteur de nos actions.

» Chague personne porte en elle au moins
deux messages contraignants qui dirigent sa
vie a son insu et encore plus en péricde de
stress. Méme s'ils ont des aspects positifs sur
notre vie, ils provoguent aussi malheureuse-
ment une fuite en avant, car plus nous cher-
chons a y répondre et plus nous nous créons
de contraintes, et donc des problémes.

Contexte

Il est utile de les mettre a jour pour son travail
quotidien. En effet, les personnes qui ont des
drivers similaires tendent & mieux travailler
ensemble, parce gu'elles partagent un méme
mode de fonctionnement. A I'inverse, dans les
équipes ol les personnes ont des messages
contraignants tres différents les uns des
autres, le niveau de stress général augmente.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Tout n'est pas inutile dans les messages
contraignants. Pour en conserver les béné-
fices tout en supprimant les inconvénients,
VOous pouvez procéder comme suit :

1. Identifiez vos deux principaux messages
contraignants a partir du tableau.

2. Pour chacun d'eux, reconnaissez les cotés
positifs que vous apporte ce driver.

3. Soyez ensuite attentif aux situations que
vous rencontrez dans lesquelles vous vous
voyez adopter un comportement gui est guide
par l'un de ces drivers. Caractérisez cette
situation : ol est-ce 7 avec qui 7 que vous
a-t-on demandé 7

4. Dans la situation, auto-administrez-vous
une permission pour sortir de votre réponse
conditionnée et vous laisser le choix dun
autre comportement. Pour étre acceptables
par votre esprit, les permissions doivent &tre
le plus contextualisées possibles : « dans cette
situation, je m'autorise a..». La permission
doit quasiment apparaitre comme une excep-
tion a la régle, au début.

Méthodologie et conseils

> 1l est normal qu'une permission déclenche
un sentiment danxiété. Elle remet partielle-
ment en cause des croyances fortes gui ont
été inculguées durant I'enfance. Reconnaissez
ce sentiment et acceptez-le afin qu'il dispa-
raisse par lui-méme.

» Pour vous libérer de vos drivers, vous devrez
reproduire chague permission de nombreuses
fois. Wos messages contraignants existent
depuis si longtemps gu'il n'est pas possible de
les effacer en une seule action.

Mettre a jour vos
croyances fortes
qui conditionnent
vofre mode de
fonctionnement au
guotidien et vos
relations avec les
autres.

m Mettre a jour ses messages contraignants per-
met de s'extraire du mode « pilote automa-

tique » et de reprendre possession de sa vie et
de ses choix. C'est souvent une étape indispen-

sable pour l'affirmation de soi.
mEn

sein d'une équipe.

mll n'y a pas de driver meilleur gu'un autre : ce
sont tous des mythes qui font croire gue c'est
la seule maniére d'obtenir de la reconnaissance

des autres.
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Les messages contraignants (AT)

Comment étre plus efficace ?

Les messages contraignants peuvent fournir
de précieuses indications a un manager pour
améliorer le travail en équipe.

Le réle du manager sera alors, une fois le driver
principal de son collaborateur détectg, de l'aider
en lui donnant un cadre de permissions possibles
pour guider son travail et canaliser son énergie.
Bien sr les conseils suivants s'appliquent aussi
lorsque vous &tes votre propre manager !
Sois parfait. Votre collaborateur a tendance a
se perdre dans les détails. Il préfére travailler
seul pour tout maitriser. Il fatigue ses collg-
gues par son niveau d'exigence excessif. Sous
stress, il peut devenir relativement rigide.
Vos enjeux sont donc :

» de le (re)focaliser sur les taches importantes
dans son travail ;

» de |ui apprendre a déléguer ;

¥ de fixer avec lui un niveau d'exigence réa-
liste par rapport a son niveau optimal a lui,
c'est-a-dire lui permettre de ne pas rendre un
travail « parfait ».

Sois fort. Votre collaborateur fait preuve d'un
mangue de sensibilité (il parait froid et dis-
tant) et n'accepte aucun signe de faiblesse.
Sous stress il se renferme, car il ne sait pas
demander de l'aide et a du mépris pour ceux
qui le font.

Vos enjeux sont donc @

» de l'inciter & « tomber le masque », a expri-
mer ses émotions, en commengant par exemple
a exprimer une joie véritable en cas de réussite
(ce gui ne manquera pas d'arriver avec lui) ;

» de |ui rappeler gue pour vous, il n'est pas
déshonorant de venir poser une question ou
demander de |'aide ;

» de le faire travailler avec d'autres en tant
que tuteur

Dépéche-toi. Votre collaborateur s'agite beau-
coup (dans tous les sens du terme). I ne sait

travailler gque dans l'urgence et communigue
un certain stress. Son niveau d'énergie oscille
constamment entre O % et 100 %. Sous
stress, il peut devenir agressif.

Vos enjeux sont donc @

» de lui faire consacrer plus de temps a la
planification ;

» de |ui faire prioriser ses taches ;

» de trouver avec lui des déclencheurs a l'ac-
tion plutdt que le laisser reporter jusgu'a ce
gu'il se sente envahi par l'urgence.

Fais des efforts. Votre collaborateur mani-
feste verbalement et non verbalement toute
difficulté. Il rend les choses plus difficiles
gu'elles ne sont. Sous stress, il rejette la res-
ponsabilité de ses échecs sur les autres ou des
circonstances externes.

Vos enjeux sont donc :

»de lui faire abolir l'utilisation du werbe
« essayer » et le remplacer par l'action a
réaliser ;

» de |ui (faire) fixer des objectifs réalistes ;

» de lui demander fréquemment comment il
peut simplifier ce gu'il fait ;

¥ de le faire se focaliser sur une tache a la fois.
Fais plaisir. Votre collaborateur est particuliére-
ment anxieux de la maniére dont il est perqu. Il
dépense beaucoup d'énergie a essayer de devi-
ner ce dont les autres ont besoin. Il a tendance
a dire toujours oui, sans poser de guestion. Sous
stress, il peut méme devenir envahissant.

Vos enjeux sont donc @

» de lui faire fixer des objectifs gui répondent
a ses besoins (a sa fonction) ;

» de lui faire communiguer ses objectifs aux
autres ;

» de l'inciter a poser des questions et a écou-
ter les réponses plutdt que faire lui-méme les
gquestions-réponses ;

» de lui apprendre a dire non.
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EXEMPLE d'Application en management

LES AVANTAGES/INCONVENIENTS DE CHAQUE DRIVER POUR L'EQUIPE

Sols parfait Solis fort
Tout savoir Trouver seul
Besoin Faire par lui- des solutions
méme
Organisé Autonome
Avantages Efficace Discipling
A le souci du Fiable
détail
Rigide Renfermé
Autocratique Froid et distant
Inconvénients V€ délégue pas Veut tout
Excessif dans prendre en
ses attentes/ charge
autres

ous &tes manager d'une petite éguipe de
trois personnes qui compte un expert, une
assistante et un technicien. Pour améliorer
I'efficacite globale de wvotre eéquipe, wvous
décidez de leur donner des « permissions »,
gui vous sembleront bien sir acceptables et
faisables pour chacun d'entre eux.

otre expert a comme driver prioritaire « sois
parfait ». Il vous fournit toujours des rapports
impeccables, mais rarement dans les temps.
‘fous décidez de lui demander de « dégrader »
son travail en vous rendant un rapport V1 en
mode brouillon.

‘otre assistante est sur un mode «fais
plaisir ». Elle est particulierement serviable et

Dépéche-toi Fais des Fais plaisir
efforts
Etre rapide. Montrer gu'il a Se mettre au
Btre le premier essayé. service d'un
autre

vif Tenace Gentil
Prend des Travailleur Serviable
decisions Opiniatre
rapides
Accro 3 Peut s'auto- lgnore ses
l'urgence saboter plutdt propres hesoins
Intolérants auy  OUE réussir Ervahissant
autres plus Se dérespon- Ne prend pas
lents sabilise |'autre en
Impatient considération

jubile lorsqu'elle a réussi a anticiper 'une de
vos attentes. Mais elle perd aussi du temps a
faire des choses dont vous n'avez absolument
pas besoin. Vous décidez de lui demander de
ne rien entreprendre sans vous avoir d'abord
guestionné sur vos besoins réels.

Votre technicien a quant a lui le driver « sois
fort ». Lorsgue wvous linterrogez tout wva
toujours bien pour lui. Mais vous avez malgré
tout eu des remontées de clients qui marquent
une certaine insatisfaction sur quelgues-unes
de ses interventions. Vous décidez de le convier
en entretien pour analyser avec lui ces motifs
d'insatisfaction et déterminer un seuil auquel
il devra impérativement demander de |'aide. m
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L'optimisme par la méthode
« ACroReDi »

{Sekon ses modes explicatifs)
- peMmanence

- omniprésence

- personnalisat ion

entrafnent

—)

__ DECORTIQUER LA CHAINE DES PENSEES PESSIMISTES

Di-straction

Une situation La raison pour Vos sentiments Détournez

difficile laguelle Cest et comportements volontairement

présentée de SITivé selon vous ; suite & cette votre attention

maniére €2 qui va arriver croyance vers autre chose

factuelle ensuite

& Un prospect «.Je ne suis « Je suis Je joue avec mon stylo

araccroché avec définitivement pas démoralisé et je consulte un site

fermeté apras comvaincant. Jai envie de Web d'information

m'avoir écouté Je suis un pigtre tout laisser

pendant deux vendaur » tomber »

minutes »

—_—
Di=scussion
Argumentez
rationnellement contre
vos pensées négatives
« Peut-Btre quiil était en trainde traiter
quelgue chose et qu'il était impatient
d'y revenir. J'ai plutdt bien réussi alors
si j'ai capté lattention de cette personne
pendant plus de deux minutes ! Je ne
peux pas contraler ce qu'il fait. Tout gue je
peux faire est de présenter mon of fre du
mieux possible et espérer avoir des
interlocuteurs ouverts d'esprit »
En réesume Insight

Il est prouvé depuis longtemps gue les per-
sonnes optimistes sont plus heureuses, plus
productives et en meilleure santé que les pes-
simistes. Le pessimisme est méme un des indi-
cateurs de la dépression.

Martin Seligman, célébre pour avoir initié
la psychologie positive, a développé une
approche pour aider a penser de maniére plus
optimiste. Selon lui, 'optimisme est en effet
une compétence qu'il est possible d'apprendre.
Il a formalisé pour cela une méthode en quatre
étapes « A-Cro-He-Di » gui vise a transformer
un discours interne pessimiste, soit de maniére
ponctuelle, soit de maniére plus durable.

It was proven long ago that optimistic people
are happier, more productive and healthier
than pessimistic people. Pessimism is also an
indicator of depression.

Martin Seligman, famous for having initiated
Positive Psychology, developed an approach
promoting positive thinking. According to him,
optimism is indeed a skill that can be learned.
For this, he formalized “A-Cro-Re-Di", a four-
step method which aims at transforming
punctually or sustainably pessimistic internal
speech.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Pour Seligman, les optimistes se différencient
des pessimistes par leur « style explicatif »,
c'est-a-dire la maniére dont ils s'expliquent
d eux-mémes une situation donnée. Le style
explicatif repose sur trois dimensions :

» Permanence : alors que les pessimistes
pensent que la cause dun événement est
permanente, les optimistes la voient comme
temporaire.

> Omniprésence : lorsque quelgue chose va
mal, les pessimistes se disent que toute leur
vie est sapée alors gue les optimismes y voient
juste I'effet de circonstances a court terme.

¥ Personnalisation : lors d'une situation diffi-
cile, les pessimistes s'en blament, alors que
les optimistes trouvent des causes dans leur
environnement.

On comprend dés lors pourguoi le style explica-
tif d'un pessimiste peut conduire a la dépression
et pourguoi il faut apprendre a s'en éloigner.

Contexte

Le quotidien professionnel est rempli de situa-
tion ol nous avons a faire face a l'adversité
dont il vaut mieux savoir rebondir facilement.

Comment ['utiliser ?

Etapes

La méthode ACroRedi a pour but dinter-
rompre l'enchainement cognitif qui résulte
d'un style explicatif pessimiste.

I. Pour cela, wvous devez dabord prendre
conscience de vos croyances lorsqu'une diffi-
culté survient. Lorsque vous faites face al'adver-
sité (A), guelles conséquences (Re) vos pensées
(Cro) produisent-elles ? Pendant quelgues jours
(au moins deux), vous allez noter toutes les
séguences A-Cro-Re gue vous rencontrez.

2. ldentifiez ensuite celles qui se reproduisent
selon les mémes schémas. Ce sont sur ces sché-
mas que vous allez maintenant vous focaliser.

3. La prochaine fois gue l'un de ces schémas
se produit, vous allez rajouter une étape et
utiliser I'une des deux technigues :

» Distration (Di) : détournez votre attention en
combinant un rituel physique (taper des doigts
sur la table par exemple) et en vous focali-
sant volontairement sur quelque chose d'autre
pendant au moins une minute.

» Discussion (Di) @ au-dela d'une simple dis-
cussion entre vous et vous, créez une « dis-
pute » interne pour contester vos pensées et
croyances et mettre a jour une autre cause
possible a cette situation, en veillant a pro-
duire des arguments rationnels.

Méthodologie et conseils

» Latechnigue de la discussion produit de résul-
tats plus durables gue celle de la distraction.
»Les arguments que vous produisez doivent
étre wvéritablement convaincants et reposer
sur des faits. Ne basculez pas non plus dans
I'excés en invoquant la cause la plus terrible
qui soit : préférez-lui une cause qui soit modi-
fiable, précise et impersonnelle.

»La notion de « dispute » peut paraitre
excessive, mais pour que la technigue soit effi-
cace, vous devez véritablement faire comme si
vous teniez téte a quelgu'un d'autre et vous ne
lachiez rien tant qu'il n'a pas accepté un autre
point de vue. m

Utiliser I'adversité
pour modifier son

état d'esprit et

a terme pouvoir

anticiper une issue

plus positive.

m La méthode permet d'expérimenter une plus
grande sérénité dans l‘adversité, notamment
pour toutes les fonctions commerciales ou rela-

tion client en entreprise.

m L'optimisme béat n'est pas non plus une after-
native viable : en effet, le pessimisme (gualifié
de « défensif ») a aussi une vertu dans le sens
ol il permet de mieux se préparer et planifier

I'arrivée d'un scénario catastrophe.
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Les positions de vie (AT)

LES CARACTERISTIQUES DES QUATRE POSITIONS DE VIE

Je suls OK (+)

Position d'acceptation et de coopération
Attitude de confiance et d'ouverture,
Acceptation de soi et des autres tels qu'ils
sont tils sont OK par essence, mais pas
forcément dans leur comportement
Capacité a donner et & recevoir

Il n'y a pas de gagnant ou de perdant

- expressions : « guel est le probléme 7 »,
« cherchons la meilleure solution ! »
- sentiment = tous |

- communication directe sans arriére-pensées.

Je ne suis pas OK ()

Pasition dépressive, de dévalorisation,

caractérisée par le sentiment dimpuissance en

comparaison des autres.

Comportement de soumission ou a l'inverse de

contestation.

La personne satisfait les besoins des autres

avant les siens et se sent victime.

— réactions infantiles

— expressions @ « c'est de ma faute | », « tu
vaux mieux gue moi 2, « je ne suis pas ala
hauteur »

— sentiment = admiration, honte, culpabilité

— solution = objectiver ses qualités et ses

défauts, actualiser son cadre de référence

En résumé

Insight

Selon l'analyse transactionnelle, les décisions
sur soi, le monde et sa relation aux autres
sont cristallisées dans une position de vie qui
reflete la valeur que I'on se donne a soi-méme
et aux autres; elle peut &tre positive (OK +) ou
negative (OK =).

MEme s'il existe une position de vie « existen-
tielle » relativement stable, nous ne restons
pas dans celle-ci en permanence et nous évo-
luons entre guatre positions au fil dutemps, en
fonction de notre contexte personnel et de nos
interlocuteurs.

Mous pouvons alors choisir d'adopter une posi-
tion de vie et devons méme le faire pour déve-
lopper un cadre de travail et des relations saines.

According to Transactional Analysis, decisions
for oneself, the world and interpersonal rela-
tionships are represented in a life position that
reflects the value given to oneself and others; it
can be positive (OK + ) or negative (OK -).
Although there is a relatively stable “exis-
tential” life position, we do not permanently
remain in this one. We evolve between four
positions over time, according to our personal
context and our partners.

Then, we can choose to adopt a life position, we
even have to do it to develop healthy work envi-
ronment and interpersonal relations hips.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ L'analyse transactionnelle définit quatre

positions de vie qui refletent comment les per-

sonnes se sentent vis-a-vis d'elles et comment
elles se sentent vis-a-vis des autres. Ces posi-
tions ont notamment un impact sur :

= |la nature des relations développées avec les
autres ;

- la maniére de satisfaire nos besoins ;

= |'utilisation que nous faisons de nos émotions ;

= notre maniére d'accepter et de donner des
signes de reconnaissances (cf. outil 44) aux
personnes que nous cdtoyons au guotidien.

» Chague personne a une position préférée

gu'elle utilise notamment sous stress. L'objectif

consiste a étre conscient de la maniere dont
cette position influence ses relations aux
autres et surtout de se créer des alternatives.

En effet, deux positions sont notamment épui-

santes et improductives :

—dominant (+ -): la personne va lutter
constamment pour positionner les autres
dans la position inverse (= +) ;

=doming (- +): |la personne cherche a se
convaincre sans cesse de son impuissance.

Contexte

Un malaise dans une relation avec quelgu'un
est souvent un bon indicateur de l'adoption
d'une mauvaise position de vie vis-a-vis de lui.

Comment |'utiliser ?

Etapes

1. Situez votre position de vie préférée dans

votre contexte professionnel. A la lecture

du tableau, dans guelle position de vie pen-

sez-vous vous trouver ? et sous stress 7

2. Actionnez les pistes pour changer votre

position. Vous vous voyez comme :

= (+ -) :listez au moins cing gualités ou points
forts gue wvous pouvez reconnaitre aux
personnes avec lesquelles vous travaillez.

= (- +): mettez a jour consciemment vos
qualités et travaillez sur votre valeur
personnelle (cf. outil 11).

3. ldentifiez aussi les positions de vie de vos

collegues pour déterminer, & votre niveau, les

piéges dans lesguels ne pas tomber.

= (+ -) Vous devez éviter soit de passer en
position complémentaire (- +) puisgu'alors
vous lui donnez le baton pour vous faire
battre, soit d'entrer en compétition en
adoptant une position identique (+ =) qui va
vous conduire a la surenchére, la critique,
I'agression ou la fausse bienveillance.

= (- +) La personne cherche inconsciemment
un (+ =) qui le rabaissera. Ne rentrez surtout
pas dans cette logique !

Méthodologie et conseils

»La position de vie (+ +) ne consiste pas a
&tre gentil mais plutdt a affirmer ses besoins,
accepter ceux des autres, et rechercher le
meilleur compromis.

» Le concept des positions de vie est trés lié 3
l'image gue nous avons de nous et a la valeur
personnelle que nous nous attribuons. En appre-
nant a adopter une position (+ +) nous dévelop-
pons en méme temps notre estime de soi. m

Changer sa vision
de soi et des autres
en se focalisant
volontairement ef
consciemment sur
les points positifs.

m |dentifier sa position de vie « préférée » permet
d'analyser et de mieux comprendre ses rela-
tions avec les autres. Dans un cadre profession-
nel notamment, elle permet I'émergence d'une

ambiance de travail plus saine.

m Les positions de vie peuvent aussi permettre de

prédire le résultat ultime d'une relation.

m La position de vie préférée adoptée dans un
cadre professionnel peut &tre différente de celle

adoptée dans un cadre personnel.

m La position (--) est (heureusement !) rare dans
le cadre professionnel et nécessite un accompa-

gnement thérapeutique.
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L'état de flow

LES NEUF CRITERES POUR IDENTIFIER UN ETAT DE FLOW

Vous avez vécu une expérience qui répond &
un grand nombre de ces critéres ?

» | Un équilibre entre le niveau de difficulté et
les capacités personnelles

Une concentration totale sur la tdche

Une finalité et des régles claires pour
orienter I'action

" | Une rétroaction immédiate pour ajuster

Alors vous avez expérimenté le flow...

Maximum

Excitation

Le flow est un concept mis a jour par le psy-
chologue M. Csikszentmihalyi pour désigner
une zone d'expérience optimale: «Le flow
est un état gue l'on expérimente naturelle-
ment, quand nous nous trouvons totalement
absorbés par une tache au point d'en oublier
toute notion du temps, ainsi que toutes nos
préoccupations. »

l'action & mesure @ Ingui étuda Contréle
&
=1
v Labsence de distraction/une attention
focalisée
v | Le sentiment de maitrise, de plein contréle
| Minimum CAPACITES Maximum
&  Labsence de préoccupation a propos du Soi
» | La perte de la notion de temps
v  Une expérience auto-satisfaisante Sinon, vous étiez dans 'un des 7 autres états
possibles...
En résumé Insight

The flow is a concept discovered by psycholo-
gist Dr. Csikszentmihalyi to describe an optimal
experience zone: “The flow is a condition that
we naturally experience when we are totally
absorbed ina task to the point of forgetting any
notion of time as well as all our concerns.”
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Le psychologue M. Csikszentmihalyi a cher-
ché a savoir pourquoi certaines personnes sont
capables de réaliser des taches prenantes, com-
plexes et méme dangereuses alors gu'il n'y a pas
de récompense a la clé (par exemple, un alpiniste).
La raison tient au fait que nous retirons une
grande satisfaction de l'expérience elle-méme,
qui nous met dans un état dynamigue de bien-
étre, de plénitude, de joie, dimplication totale.
Cet état est une récompense en lui-méme !

Contexte

L'étude du flow vous permettra notamment de
vous situer dans votre activité professionnelle,
pour continuer a vous y investir ou peut-étre
vous aider a prendre la décision d'en changer.

Comment ['utiliser ?

Etapes

L'enjeu consiste a identifier si les activités que
vous réalisez produisent du flow ou non. Pour
cela, vous allez faire un autodiagnostic :

1. Programmez une alarme huit fois par jour
(de maniére aléatoire).

2. A chague fois que le signal se déclenche,
notez dans un carnet :

> Activité © ce que vous étes en train de faire,
avec qui et ol.

> Emotion : votre état émotionnel dans ce
moment précis (en évitant le terme « bien »
qui n'est pas assez spécifique) parmi les huit
possibles : apathique, ennuyeux, inguiet...

3. Aprés quelgues jours, compilez les données
de votre carnet. Pour chague activité que vous
avez répertoriée, créez un graphique de flow
(comme sur |la page précédente). Evaluez les
niveaux de compétences et de défi que vous
avez pergus dans le moment et faites un point
dans la zone émotionnelle concernée.

4. Analysez maintenant vos graphiques. Sl
y a beaucoup de moments pendant lesquels

vous vous sentez apathigue ou vous vous
ennuyez, alors vous devez prendre des actions
pour changer les choses, en vous aidant de ces
deux guestions :

» Quelle capacité devez-vous améliorer 7

difficulté) allez-vous vous fixer maintenant ?

Atteindre une
meilleure efficacité
¥ Quel challenge supplémentaire (ou niveau de en recherchant
activement et

quotidiennement

Méthodologie et conseils
» Pour atteindre I'état de flow, il faut réunir

trois conditions :

- des objectifs bien définis pour canaliser
votre attention ;

= un équilibre entre le niveau de compétence
et de challenge pergu ;

= un feedback immeédiat et clair qui |gve tout
doute sur ce gue vous avez a faire.

> Il est trés difficile d'atteindre I'état de flow

dans des activités passives (comme regarder

la télévision). Vous devez fournir un mini-

mum deffort pour rentrer dans lactivité.

Paradoxalement les activités de loisirs pro-

curent rarement des états de flow. m

m L'expérience optimale rend l'individu capable
d'oublier les aspects déplaisants de la vie, les
frustrations ou les préoccupations.

m De nombreuses études ont confirmé que 'expé-
rience optimale entraine une meilleure perfor-
mance, stimule la créativité, développe l'estime
de soi et réduit le stress.

m Il n'est pas possible d'expérimenter le flow pour
chague activité que vous réalisez. De méme, le
flow ne dépend pas d'une activité particuliére :
ce qui peut étre ennuyeux pour I'un peut mener
a I'état de flow pour un autre.

mLe flow se focalise uniquement sur les capa-
cités non technigues (soft skills), c'est-a-dire
I'ensemble des attitudes et comportements que
chaque individu développe tout au long de sa vie.
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Le recyclage des échecs

METTRE A JOUR LE POSITIF DERRIERE UN ECHEC

3. Bénéfice caché 4. Enseignement

2. Jugement

1. Echec/erreur
sur soi-méme

Un événement récent  La conclusion a L'avantage dont vous | La legon - positive
ol vous n'avez pas pu  laguelle vous étes avez inconsciemment | - gue vous pouvez
réaliser ce gue vous arrivé sur vous, le 3 bénéficié durant la tirer de cet échec,
souhaitiez défaut que vous vous situation ce gque vous ferez
étes attribué pour différemment la fois
avoir failli praochaine
« Je n'al pas pu finir « Je ne suis pas « Je me suis « Je dois prévair une
cette tache dans les rigoureus » sécurisé en vérifiant marge supplémentaire
temps » & Je suls mal l'infarmation » de 30 % pour ce genre
organisé » de projet »
Le piege ! Vous réagissez par une généralisation L'auto-recadrage : La solution : vous
en vous référant & un trait de caractére négatif vous indiquez ce que  écrivez ici une action,
qu'il sera difficile de faire changer. vous avez gagné (ou  un comportement gue
Vous avez assimilé un comportement spécifique préservé) vaus devrez FAIRE la
& votre personnalité fois prochaine
En résumé Insight

Benjamin Franklin disait : « Je n'ai pas échoué
au test, j'ai juste découvert 100 maniéres de le
faire mal. » La définition de I'échec est en effet
toute personnelle, puisqu'elle dépend du cadre
de référence de chacun.

Vivre ses échecs aussi facilement que ses suc-
cés est le signe d'une confiance en soi profon-
dément ancrée. Pour y parvenir il faut savoir
faire la différence entre sa personnalité et un
comportement donné dans une situation don-
née. Un comportement s'analyse en termes de
bénéfices cachés et de legons a tirer, qui tous
deux vont permettre d'identifier du positif qui
évitera de reproduire 'erreur.

Benjamin Franklin used to say: “l have not failed
the test, | just found 100 ways to do it wrong.”
The definition of failure is indeed very personal
as it depends on each individual 's frame of
reference.

Experiencing failures as easily as successesis a
sign of deep-rooted self-confidence. To achieve
this, it is necessary to make the difference
between personality and behaviour in a given
situation. A behaviour is analysed in terms of
hidden benefits and lessons to be learned, both
of which will allow identifying positive aspects
to avoid repeating the error.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» La confiance en sci se batit sur la capacité a
pouvoir rebondir de ses échecs. || n'est effecti-
vemnent pas possible de « gagner » a tous les
coups. |l est important de pouvoir garder la
téte haute pour ne pas se détourner de ses
objectifs de vie.

» La peur de I'échec se manifeste souvent par
une réticence a essayer de nouvelles choses
ou a s'impliguer dans des projets stimulants,
voire par de |'auto-sabotage. Elle peut méme
conduire a l'immobilité totale (on parle alors
« d'atychiphobie »), en vous « obligeant » a
rester dans un emploi que vous détestez ou
une relation qui vous mine.

> Or, les échecs ont aussi une fonction positive :
ils aident a savoir quels chemins éviter a l'avenir
pour trouver plus facilement la bonne direction.

Contexte

Toutes les occasions sont bonnes pour recy-
cler ses échecs. Dailleurs, une premiére tenta-
tive ratée peut aussi servir d'inspiration pour
essayer a nouveau, en changeant un petit
détail qui fera toute la différence.

Comment ['utiliser ?

Etapes

I. Un échec dépend totalement du regard que
vous portez sur lui. Commencez donc par
prendre une situation récente que vous avez
vécue comme telle.

2. Naturellement, puisqu'elle est associée a
une charge émotionnelle parfois forte, nous
avons tendance a le voir comme une preuve
de notre incapacité, une manifestation d'un
trait de caractére gue nous n'aimons pas chez
nous. Reportez alors les jugements négatifs
que wvous portez sur vous dans cette situa-
tion : vous vous étes probablement attribug
un ou plusieurs défauts, Ce stade 2 vous mene
dans l'impasse, puisqu'il est en effet difficile
de changer votre personnalité.

3. Le stade 3 opére alors un « auto-reca-
drage » dans le sens ol vous allez maintenant
distinguer le comportement que vous avez eu
de votre personnalité. Il s'agit de mettre a
jour le bénéfice caché derrigre ce comporte-
ment. Il y a toujours une bonne raison pour
chacun dentre nous de nous comporter d'une
certaine maniére, mais nous n'en sommes pas
toujours conscients :

¥« Qu'avez-vous gagné a wous comporter de
la sorte dans cette situation 7 »/« Qu'est-ce
que cela vous a apporté ¥ »

4. Enfin, il s'agit de mettre a jour la legon
que vous devez tirer de cet événement. Pour
vous étre réellement profitable veillez & ce
gu'elle soit formulée en termes d'action, avec
le verbe « faire ».

» « Qu'allez-vous faire différemment la fois pro-
chaine pour éviter gue cela se reproduise 7 »

Méthodologie et conseils

> Comme le dit le dicton, « nous avons les
défauts de nos gualités et inversement ». La
notion de qualité ou de défaut est donc toute
relative et il est bien plus efficace de raisonner
en termes de comportement.

¥ Austade 4, il s'agit d'observer la situation sous
un autre angle. Comment une personne, un col-
légue, s'y serait-il pris dans cette situation ?

» Méme si notre tableau ne le fait pas ressortir,
il peut y awoir plusieurs enseignements a tirer
d'un méme échec. Me vous limitez donc pas. m

m Savoir tirer des lecons de ses échecs détermine ]
en partie notre développement, puisqu'il nous c

prévient de les répéter a nouveau.

m Se relever de ses échecs est un excellent moyen
de créer de nouvelles opportunités dans sa vie.

m Le bénéfice caché n'a pas pour objectif d'&tre un

prétexte qui justifie I'échec.

Se donner

de nouvelles
opportunités en
dépassant sa peur
de I'échec et en
identifiant ce qui
doit étre changé
concrétement.




Le schéma d'amélioration
« ArCoCom »

SOLLICITER UN FEEDBACK EN POSANT TROIS QUESTIONS SIMPLES

Les questions & poser pour Emotion Les questions & se poser
recueillir un feedback possible en réaction au feedback regu
— Quelle opportunité ce changement pourrait créer ?
" Qu'est-ce que je dois | Contrarié au pROrtunt : q ; p e
r ARRETER de faire 7 Décu = Cﬂmrlnent celalva—t—ul changer (positivement) votre
travail, votre vie persannelle... ?
— Quelle(s) capacité(s) ou compétence(s) avez-vous mis
Qu'est-ce que je dois = Surpris £n ceuvre pour obtenir ce résultat 7
Co
COMTINUER & faire ? | Content | — Comment pourriez-vous les utiliser & d'autres taches ou
d'autres projets 7
— Quel est 'avantage pour vous et pour les autres de
faire cela ?
, — Siwvous |'aviez (plus ou moins consciemment) évité, de
Quest-ce que Je Décu quol aviez-vous peur 7
Com  dois COMMENCER & ) ) ) ) ) )
faire ? Anxieux | — 5iwvous saviez qu'il fallait le faire, pourgquol avez-vous
repousse son démarrage 7
— Quelle(s) compétence(s) vous mangue-t-il pour faire
cela?
Anticipez votre émotion pour Exploitez l'infarmation recue en
mieux accueillir le feedback vous posant des guestions
En résumé Insight

Mous manguons généralement de feedback,
parce que les autres ne savent pas nous en
donner, mais aussi parce gue nouUs ne savons
pas comment le demander.

Un professeur en psychologie de I'Université
de Brigham Young aux Etats-Unis a mis a jour
un schéma en trois questions qui permet de
solliciter facilement un retour de la part des
autres.

Ces trois questions, simples et bréves, incitent
vos interlocuteurs a dire ce que vous pourriez
faire mieux ou différemment, et les encourage
aidentifier les choses que vous faites déja bien.
Le niveau d'information obtenu en réponse
a ces questions est extrémement concret et
tourné vers l'action.

We generally lack feedback because other
people do not know how to give some but also
because we do not know how to ask.

A professor in psychology from Brigham
Young University in the United States set up a
three-question diagram which allows reques-
ting feedback from other people easily.

These three simple and brief questions incite
the persons you are talking with to say what
you could do better or differently and encour-
age them toidentify the things that vou already
do well. The level of information obtained in
response to these questions is extremely con-
crete and action-oriented.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥Le feedback est un facteur essentiel du
développement personnel. En effet, c'est par
un retour d'information que chacun peut iden-
tifier et construire les compétences dont il
aura besoin pour saccomplir.

» Mais solliciter un feedback peut &tre intimi-
dant, surtout guand nous craignons gue ce ne
soit pas positif. Loutil ArCoCom est un moyen
simple d'oser demander un retour qui soit pré-
cis et basé sur l'action.

Contexte

Si votre manager est plutdt avare en termes
de communication, l'outil est alors parfaite-
ment adapté pour prendre [initiative d'aller
vers lui sans risguer de le rendre inconfor-
table. Au-dela, le schéma de questionnement
ArCoCom peut aussi s'employer avec ses col-
legues ou dans un cadre familial.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Interpellez |a personne dont vous voulez
avoir le feedback, en expliguant notamment
la finalité que vous recherchez.

¥« 5i tu as 5 minutes, |'ai trois guestions
extrémement rapides & te poser et j'aimerais
avoir ton retour (+ motivation) pour m'amélio-
rerfpour faciliter notre travail/pour diminuer
les tensions entre nous... »

2. Posez ensuite les guestions ArCoCom, en
deux temps : d'abord enchainez-les toutes les
trois, puis revenez sur chacune en laissant le
temps de la réflexion a votre interlocuteur.
¥« D'aprés toi, aujourd'hui, gu'est-ce que je
devrais Arréter, ou Continuer, ou Commencer
a faire dans mon ftravail 7 Qu'est-ce que
je devrais notamment arréter 7 (temps de
réflexion) »

2. Ecoutez la réponse en silence, sans cher-
cher & vous justifier. Utilisez au besoin la grille

DOG (cf. outil 10) pour poser des guestions de
précision a votre interlocuteur et mieux com-
prendre son retour.

4. Veérifiez que la réponse est bien formu- Obteniren

1&g en termes d'action afin gue vous puissiez 5 minutes un retour

mesurer rapidement ce que vous avez a faire. pratigue sur ses

Au besoin, recentrez votre interlocuteur :

je devrais faire 7 »

comportements
» « Concrétement, d'aprés toi, qu'est-ce que ef actions pour
identifier ses points

forts et ses points

Méthodologie et conseils

» Cet outil ne peut &tre mis en ceuvre sans une
capacité a &tre ouvert et accepter la critique.
» Des réactions émotionnelles sont préwi-
sibles : pour mieux accepter le feedback pré-
parez-vous a ressentir ces types d'émaotions.
> En complément du feedback et si vous avez
un doute, demandez une clarification supplé-
mentaire pour comprendre pourquoi ce point
est important pour votre interlocuteur.

»Le schéma ArCoCom peut aussi &tre utilisg,
de maniére symétrigue, pour formuler un fee-
dback et le délivrer & une personne (un colla-
borateur, un collégue...). m

d‘amélioration.
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Les trois questions ArCoCom vont inciter votre
interlocuteur a réfléchir en termes d'actions a
réaliser, ce gui vous donne la garantie de savoir
concrétement ce gue vous aurez a faire pour
vous améliorer.

Les questions sont suffisamment bréves pour
permettre d'aveir un retour pertinent en
guelgues minutes seulement. L'utilisation de cet
outil n'est donc pas une guestion de temps.

L'outil est avant tout destiné a é&tre utilisé a
l'oral et perd de son efficacité a I'écrit. Il n'a pas
vocation a remplacer un entretien formel, type
entretien d'activité ou d'évaluation.

e

« ArCoC

Le schéma d'amélioration



La pyramide des valeurs

DEFINIR LA HIERARCHIE DE SES VALEURS

Phase créative Equrvalents concrets

< Respect

Comparaison 2 & 2

Ma pyramide
des valeurs

Nouveayts . .
Amitig Lacuriosité pour mai cest : - \
we ——> - Apprendre une nouvelle —3 \
g’\iﬁ“ﬂ chase chague semaine o ol o 3N
A - vair un travail avec des =
taches varides 4
- Lire azine pa Ecalagie | 1 U
Curiosité ot megsng par -
e
5 c e . Curisité | 1| @
irig,,.. POWNT =
Yaljts

Comment la valeur
se matérialise-t-elle
cancrétement pour mai 7

(AU moins 3 réponses)

- Qu'est-ce gui est
important pour moi
dans la vie ?

- Qu'est-ce que je
recherche en faisant
(activité) 7

- Qu'est-ce que je veux
éviter dans la vie 7

(Liste de maximum 10

valeurs)

En haut de ma pyramide,
la valeur qui a recueilli le
plus de point

Entre ces deux valeurs,
laguelle a le plus
d'importance pour moi 7
(Si égalité, attribuez 1
point & chacune)

En résumé

Les valeurs traduisent ce gui est important
pour une personne dans la vie. Ce sont des
croyances durables et générales qui défi-
nissent ce gui est préférable pour un individu.
Les valeurs guident donc les choix des indi-
vidus et permettent d'évaluer les comporte-
ments (de soi et des autres) et les situations.
Elles permettent de décider ce qui est bon ou
mauvais, utile ou superflu...

En mettant a jour l'ordre de nos valeurs (notre
pyramide), nous identifions nos priorités et
veérifions que nous vivons bien en conformité
avec elles. Il est aussi possible de les réordon-
ner pour se donner de nouveaux choix.

Insight

Values reflect what is important for a person in
life. These are enduring and general beliefs that
define what is best for an individual.

Therefore, values guide individuals’ choices and
allow assessing behaviours (of our own and oth-
ers') and situa tions. They allow deciding what is
good or bad, useful or unnecessary...

By updating our order of values (our pyramid),
we identify our priorities and check that we are
well in line with them. We can also reorder them
to get new choices.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Identifier ses valeurs permet de vivre sa vie
de maniére authentique et cohérente avec
soi-méme. Ce sont elles gui - au quotidien -
motiveront les actions et vous aideront a les
prioriser, en mettant en avant celles qui les
satisfont.

¥ Les valeurs créent une charge émotionnelle
négative (potentiellemnent trés puissante) lors-
gu'elles sont menacées et positive lorsgu'elles
sont mises en oczuvre. On peut en effet se
battre pour défendre ses valeurs. Un mana-
ger (et a fortiori une entreprise) a donc intérét
a définir les valeurs de son équipe.

Contexte

La définition de la pyramide des valeurs
est utile lorsque vous traversez un épisode,
notamment au travail, ol vous vous sentez
inconfortable et méme malheureux. Vous allez
peut-tre a l'encontre de vos valeurs...

Comment ['utiliser ?

Etapes
1. Commencez dabord par un brainstorming

5. Faites le total et placez vos valeurs dans
l'ordre  pour constituer wotre pyramide.
Modifiez I'ordre de la pyramide pour changer
vos priorités dans la vie.

Méthodologie et conseils

»Le nombre de valeurs gu'un individu pos-
sede est en général relativement faible (< 10).
Dans tous les cas, essayez de vous limitez
sinon vous risquez davoir du mal a les satis-
faire toutes.

¥ La pyramide des valeurs est représentative
de chague personne, Elle différe de l'une 3
I'autre. C'est ce qui explique que les réves des
uns et des autres et leurs choix de vie soient
si différents.

¥ Les valeurs sont dans leur dénomination
abstraites, mais se rapportent a des com-
portements précis. C'est aussi pour cela gue
nous pouvons aveir des maniéres différentes
de concrétiser des valeurs.

»MNos valeurs peuvent étre plus ou moins
compatibles entre elles : le pouveoir et la bien-
veillance par exemple. Heureusement, nous
cherchons rarement a les atteindre dans une
méme tiche. =

Mettre a jour ce qui
est important pour
soi afin d'avoir un
référentiel gui aide
a faire des choix
pertinents.

pour mettre vos valeurs a jour. Une valeur se
traduit par un mot-clé abstrait. Complétez-le
au besoin par des listes, comme celle du
Pr Shalom Schwartz, qui a mené beaucoup
d'études sur ce sujet.

2. Selectionnez  maintenant
10 valeurs.

3. Traduisez chague valeur en comportements
précis et observables (il y en a généralement
plusieurs ) pour vous permettre d'identifier
clairement ce qu'elle représente pour vous.

4. Evaluez ensuite l'importance respective
de chague valeur en les comparant 2 par 2
« Est-ce que (valeur A) est plus importante
gue (valeur B) ? » ; oui, notez 1 point & A, non
1point & B.

au  maximum
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m Vivre sa vie en étant aligné avec ses valeurs
apporte un wvéritable sens d'accomplissement.
Selon Gandhi, le sens du bonheur se développe
lorsgue ce gue nous pensons, ce gue nous disons
et ce que nous faisons sont en harmonie.

m Vous pouvez comparer votre pyramide de valeurs
avec celle promue par votre entreprise et tirer
des conclusions sur votre avenir professionnel
en fonction du nombre de correspondances.

m Attention & la comparaison avec les autres !
Dans l'absolu, il n'y a pas de valeur préférable
ou meilleure gu'une autre.




-

La définition d'objectifs de vie

MES OBJECTIFS DE VIE
Quel est le chemin pour y arriver ?

_ METTRE A JOUR LE CHEMIN POUR REALISER SA VISION —_

MA VISION
00 est-ce que
je peux aller 7

(de maniére réaliste)

|| doean |

Moi
Auvjourd'hui
Objectifs d'étape
Guel est le premier pas 7
Quels sont les jalons 7
En résumé Insight

Trop de gens ont le sentiment de travailler
dur et en méme temps la frustration de ne pas
arriver a quelque chose gui en vaut la peine :
« pourquoi je fais ca 7 », « a guoi ¢a sert ¥ ».
Les objectifs de vie (aussi appelés projet de
vie) sont des objectifs motivants qui orientent
la vie pour une large période de temps. En
effet, les personnes gui poursuivent une vision
sont plus heureuses gue celles gui n'en ont pas,
tout simplement parce qu'ils peuvent inscrire
chague petite action du guotidien comme par-
ticipant a leur construction personnelle, a une
finalité (mé&me si elle est utopigue) a laguelle
ils aspirent.

Too many people think they work hard and at
the same time feel frustrated not being able to
achieve anything worthwhile: “Why am | doing
this?", “What's the point? .

Life goals {also called life project) are challen-
ging goals directing life over a long period of
time. In fact, people pursuing a vision are hap-
pier than those who are not, simply because
they can consider every small daily action as a
part of their personal construction process or a
step towards the goal (even if unrealistic) they
aim at.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ La définition de ses objectifs de vie est un
processus consistant & mettre a jour son futur
idéal pour se motiver a transformer cette
vision du futur en réalité.

¥ Les objectifs de vie donnent un sens a notre
vie, une raison d'étre. lls éclairent en méme
temps nos actions gquetidiennes, orientent l'ac-
quisition de connaissances nouvelles et nous
permettent d'arbitrer notre temps.

Contexte

L'outil est d'autant plus urgent & mettre en
CEUVIE pOUr vous que vous avez le sentiment
« d'errer » ou que vous trouvez votre vie insa-
tisfaisante sur bien des cétés.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Mettez a jour votre « vision ». Chague per-
sonne nourrit en elle un monde idéal, utopique,
qui satisfait a I'ensemble de sa pyramide de
valeurs. Faites une description (méme naive et
béate) du futur gue vous imagineriez en come
plétant la phrase suivante :

¥« Je réve d'un monde dans lequel... »

2. ldentifiez les objectifs de vie nécessaires a
mettre en ceuvre pour atteindre cette vision.
Alors que la vision décrit « un monde de oui-
oui », les objectifs de vie en sont une maté-
rialisation réalisable a votre niveau. Balayez
I'ensemble des aspects de votre vie : profes-
sion, éducation, art, relations, spiritualité...
»« Comment pouvez-vous matérialiser cette
vision a votre niveau 7 »

>« Que devrez-vous reéaliser pour atteindre
cette vision 7 »

¥« Que devez-vous tre ? »

3. Déclinez-les en objectifs d'étape : ce sont
des jalons extrémement précis a atteindre
pour concrétiser un objectif de vie. Ce sont
notamment eux gui vous permettront d'éva-

luer vos réalisations et de mesurer vos pro-
grés. Si vous n'avez pas la visibilité sur
I'ensemble des étapes, amorcez le processus
avec au moins votre « premier pas »...

Donner du sens a

sa vie en identifiant

Méthodologie et conseils

répondre aux critéres suivants :

les grandes
Les objectifs de vie gue vous vous fixezdoivent r&5jisations que

I'on a & faire pour

» Intrinséques : ils doivent répondre a une atteindre son idéal

motivation personnelle authentigue (et non
pas a la recherche d'argent par exemple).

» Authentiques : ils doivent &tre en phase avec
votre pyramide des valeurs (cf. outil 19) et vos
croyances les plus profondes. Ce ne sont pas
non plus ceux gue vos parents ont voulus pour
vous !

»Harmonieux : ils ne doivent pas étre en
contradiction les uns avec les autres.

» Emotionnels : ils doivent provoguer en vous
une forte charge émotionnelle,

» Positifs : ils ne doivent pas contenir de
négation. m

m Les études en psychologie montrent gu'en met-
tant & jour consciemment nos objectifs de vie, la
raison pour laguelle nous les poursuivons et s'ils
correspondent a nos valeurs, alers nous amélio-
rons notre bien-étre.

m Les objectifs de vie nous fixent des défis et nous
poussent a nous dépasser pour les atteindre.
Ce processus permet d'atteindre I'état de flow
(cf. outil 16), celui dans leguel notre absorption
totale dans une tache nous épanouit.

m Un cercle vertueux : plus vous atteignez d'objec-

tifs, plus vous &tes confiant et plus grandes sont

les chances d'atteindre de nouveaux objectifs.

m La fixation des objectifs de vie est fondamen-
tale, mais c'est la progression vers le but plus

gue leur atteinte réelle gui contribue a notre

épanouissement.
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Le plan B

_ ELABORER UNE SOLUTION ALTERNATIVE EN QUATRE TEMPS —

Situation
L ]
- < Aide & fixer une limite & ce
olution qui est acceptable ou non
L J
Echec ——————————3 PLANB
L J v

®

Faire un brainstorm-
ing pour identifier
tous les plans B
possibles

2 Sélectionner les 2-3
les plus réalistes

3 Etudier concrétement
leur faisabilité respective

Tristesse, colére, dégodt Soulagement, N P
confiance
Impasse
En résumé Insight

La logique du plan B répond a celle du fil
d'Ariane grace auguel Thésée a pu trouver la
sortie du labyrinthe : il permet de savoir ol
aller lorsque la situation semble bloguée.

Le plus difficile est de mettre a jour un plan B
qui soit a la fois acceptable et réaliste pour soi ;
d'autant plus que nous avons naturellement
tendance a nous raccrocher a notre solution
originelle, encroyant qu'il n'y a que celle-1a qui
peut « faire notre bonheur .

L'outil nécessitera donc a la fois une certaine
créativité dans son élaboration mais aussi un
certain « lacher prise » dans sa mise en ceuvre.

The B plan principle meets that of Ariane'’s
thread thanks to which Theseus could find his
way out of the maze: it helps finding the way
when the situation seems to be stuck.

The hardest thing is drawing up an accept-
able and realistic B plan for oneself: especially
when we naturally tend to stick to our original
solution, believing this is the only one that can
“make our day.”

Therefore, this tool will at the same time
require creativity when developing and “letting
go” when implementing.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Lorsque dans une situation donnée, nous avons
une solution et une seule si pour une raison
ou une autre (Qui ne dépend pas forcément de
nous) celle-ci ne peut &tre réalisée, alors nous
pouvons en étre totalement déstabilisé, d'autant
plus gue nous y avons placé tous nos espoirs !

Contexte

Le plan B est un réflexe absolument incontour-
nable dés lors qu'une négociation peut senga-
ger - nous entendons le terme négociation au
sens large et pas seulement au sens négocia-
tion économique.

“ous résoudrez d'autant mieux des situations
de tensions voire de conflits que vous aurez
plusieurs solutions a proposer a votre inter-
locuteur, puisque c'est souvent parce gu'il ne
semnble y avoir gqu'une seule solution acceptable
pour chague partie que la situation dégénére.

Comment ['utiliser ?

Etapes

ous devez donc mettre a jour un plan B pour
chague situation de votre vie qui pourrait aboutir
a un blocage ou une impasse. Il est rare davoir
spontanément [idée d'une alternative. Pour
vous aider a accoucher de votre plan B, nous
vous proposons un schéma en quatre étapes :
1. Brainstorming : mobilisez toute votre créa-
tivité pour lister un maximum de solutions
alternatives. A ce stade ne vous interdisez pas
les solutions les plus folles : méme si vous ne
les retiendrez pas, elles vont servir a alimenter
votre réflexion...

2. Sélection : choisissez les 23 solutions les
plus réalistes ou plausibles pour vous.

2. Etude : définissez maintenant de maniére
pratique, comment chague solution peut étre
mise en ceuvre. Vous devez aboutir guasi-
ment & un plan daction pour chacune qui
vous donne la visibilité sur la maniére dont

vous allez procéder et combien de temps et
d'argent cela va vous prendre.

4. Choix final : sélectionnez l'option qui pré-
sente selon vous le meilleur rapport utilité/codt.

Méthodologie et conseils

» Pour meftre a jour d'autres solutions, vous
pouvez aussi raisonner en termes de besoin
a satisfaire (cf. outil 24). Identifiez le besoin
profond gue votre solution originelle cherche
a satisfaire. Généralement la réponse tient en
un mot : sécurité, respect, reconnaissance...
Posez-vous ensuite la guestion de savoir ce
que sont toutes les solutions gui peuvent
contribuer a satisfaire ce bescin.

» Toute solution a un colt, ne soyez pas
surpris de le voir apparaitre dans vos solu-
tions alternatives. Vous l'aviez probablement
occulté pour votre solution originelle parce
gue vous y aviez mis une charge affective qui
a masqué cette autre partie de la réalité (c'est
un processus naturel).

»Ne cherchez pas le plan B idéal, il n'existe
pas. m

Sortir de I'impasse

en prévoyant

matiquement

plusieurs solutions

pour faire face
4 une situation
donnée,

m Dés lors que vous avez défini un plan B dans une
situation donnée, vous constaterez que vous

l'abordez avec beaucoup plus de sérénité.

m Avoir un plan B permet aussi d'apprécier le
moment ol la solution originelle peut cesser

d'étre wvéritablement intéressante pour

Vous.

En effet, il vaut parfois mieux un plan B qu'une

solution dégradée dans laguelle wvous

seriez

finalement perdant. Dans cette logique, le plan
B devient aussi un repére qui vous permettra de
vous affirmer et de dire non avec plus de facilité.

m L'outil ne fonctionne que si votre plan

B est

réaliste, c'est-a-dire gue vous pourrez concré-
tement le mettre en ceuvre en cas de besecin. Ce
n'est pas un « plan sur la cométe », au contraire.
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DEVELOPPER
SON INTELLIGENCE
EMOTIONNELLE
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Vincent Van Gogh
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La reconnaissance de ses émotions

_— IDENTIFIER L'EMOTION POUR REAGIR DE MANIERE ADAPTEE
Etre
attentif
Ses besoins
Situation Sensations
(déclencheur) corporalles  ___ o e otion primaire —3 Signal
+interne + physigues
exteme + physiologigues - +
lga ravi ... Réaair & )
: enthousiaste Réactions types
Tristesse  abasourdi.. Joie Sourire, aller vers
malheureux
Colére anacé ..en rage Tristesse Se renfermer
Peur inquiet ... effrayé Colére Agresser, attaguer
op | Gcoeuré... Peur Fuir, s'élolgner
Degant répugné 9
Surprise | étonné.. ahuri Dégolt  Rejeter
Surprise  Attendre, observer
En résumé Insight

Dans notre société, les émotions sont souvent
pergues comme un signe de faiblesse parce
gu'elles s'expriment brusquement et gu'elles
ont tendance a échapper a notre contrdle. Or,
comme le dit Boris Cyrulnik, « nous serions de
vulgaires machines et notre existence serait
bien fade » si nous vivions sans émotions.
Les émotions nous envoient des signaux
gue nous pouvons utiliser pour I'action ou la
réflexion, pour mieux nous adapter au monde
qui nous entoure. Elles nous préparent 3
accomplir certaines actions préférentiellement
a d'autres. Pour leur permettre de jouer a plein
leur réle, notamment dans les relations inter-
personnelles, il est fondamental de pouvair les
reconnaitre.

In our society, emotions are often perceived as
a sign of weakness because they show abruptly
and tend to be out of control. However, as Boris
Cyrulnik said, “we would be mere machines and
our lives would be bland” if we lived without
emaotions.

Emations send signals that we can use when
thinking and acting to better adapt to the sur-
rounding world. They lead us to perform cer-
tain actions rather than others. In order they
can fully play their role, particularly regarding
interpersonal relationships, being able to rec-
ognize them is essential.
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DOSSIER 3 DEVELOPPER SOM INTELLIGENCE EMOTIONNELLE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Toute émotion est a la fois utile et 1&gitime.
En revanche, cela ne signifie pas gue sa réac-
tion - le comportement que nous mettons en
ceuvre pour nous y adapter - est pertinente a
la situation et au moment. En reconnaissant
I'émotion et sa justesse on peut alors mieux
adapter son comportement a la situation et
eviter une action réflexe dysfonctionnelle.

¥ Les émotions sont aussi contagieuses et
personne n‘apprécie travailler avec une per-
sonne gui apporte - malgre elle, parce gu'elle
n'est pas consciente des émotions qu'elle véhi-
cule - de la négativité a un groupe.

Contexte

Siwos réactions semblent réguligrement déca-
lées par rapport a votre environnement, c'est
que vous étes probablement en mode « pilote
automatique » et que vous n'étes pas assez a
I'écoute de vos besoins.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. A partir d'un événement déclencheur, scan-
nez votre corps, de haut en bas, a la recherche
des sensations physigues et des modifications
physiologigues.

2. Associez maintenant 8 un premier niveau
I'émotion primaire qui se manifeste derriére
cet ensemble de paramétres :

» Joie : signe d'un accomplissement, d'une
réussite et d'un achévement.

» Tristesse : signe d'une rupture ou d'une
perte (irréversible) de guelgu'un ou guelgue
chose dimportant.

» Colére : signe d'un mangue, dune frus-
tration, d'une volonté de blamer autrui (ou
guelque chose) gqui est tenu responsable d'un
événement négatif.

»Peur : signe d'un danger objectif, d'une
menace envers soi, ses proches ou ses biens

ou anticipation d'un événement négatif impos-
sible a contréler ou éviter.

» Dégoiit : signe d'un rejet.

¥ Surprise : signe d'un événement inattendu,
d'une révélation.

2. A un deuxiéme niveau pour I'émotion pri-
maire identifiée, positionnez le curseur de l'in-
tensité émotionnelle sur une échelle de 0 a 10
(en trouvant éventuellement le mot qui y est
AS50CIE).

4. Enfin, il s'agit de mettre & jour le message
que veut vous communiquer cette émotion :
> A guel besoin (satisfait ou non) répond cette
émotion 7

» Votre réaction est-elle proportionnée a l'in-
tensité émotionnelle ?

Méthodologie et conseils

L'outil ne consiste pas a ne reconnaitre que
les émotions négatives. En apprenant aussi
a reconnaitre les émotions positives, il a été
montré gue les personnes sont plus créa-
tives, ont une meilleure mémoire et sont plus
enclines a aider les autres. m

Comprendre gue

I'émotion n'est que

le véhicule d'un

message important

a entendre.

m La reconnaissance de ses émotions permet de
mettre en place des comportements plus effi-
caces pour répondre aux sollicitations de la vie
quotidienne. Elle permet aussi d'enrichir ses

relations avec les autres.

m Les études montrent que les émotions sont essen-
tielles dans la prise de décision et que la rationali-
sation intervient souvent a posteriori pour justifier
le choix. La reconnaissance de ses émotions per-

met donc de faire des choix plus éclairés.

m Une émotion ne peut pas &tre gérée tant qu'elle
n‘est pas reconnue. La connaissance de ce pro-
cessus évitera que I"émotion vous ronge de l'in-
térieur et occupe progressivement de plus en

plus de place dans votre esprit.
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La connexion a ses sensations

—__ REPERER LES SENSATIONS CORPORELLES EMOTIONNELLES

-~

-

Sensations

Pas du tout

Emotions

+/—Intenses
+{— Agréables

+/—Complexes

Trés fort

Type de sensation

Vaoix qui tremble

Boule dans la gorge
| Modification dans |a respiration

Sensations dans 'estomac

| Sensation de froid, frissons

Sensation de chaleur diffuse
| Sensation de chaud, joues brulantes

Accélération des battements cardiagues

| Muscles tendus, tremblements

Muscles détendus, au repos

| Transpiration, mains moites

Issue de P. Philippot, UEmotion et psychothérapie, p. 36.

En résumeé

Les émotions sont des signaux, nous rensei-
gnant en permanence sur nous, nos valeurs,
nos bescins, la nature de notre relation avec
l'autre. Malheureusement, beaucoup de per-
sonnes (et notamment les hommes) se sont
coupées intellectuellement de leurs émotions
pensant éviter la douleur gui y est associée.
Une émotion nen traitée, parce guelle n'est
pas identifiée, ronge de l'intérieur et occupe
progressivement de plus en plus de place.
Ainsi, il est nécessaire de rétablir une connexion
entre le corps et l'esprit en réapprenant &
ressentir, pour distinguer nos sensations avec
plus de finesse.

Insight

Emotions are signals providing constant infor-
mation about us, our values, our needs and
the nature of our relationship with the other
Unfortunately, many people (men especially)
are intellectually cut off from their emotions to
avoid the associated pain. Untreated emotions
for lack of identification will be eating at us
inside and will progressively become more and
more significant.

It is then necessary to reconnect body and
mind by relearning how to feel to make a clea-
rer distinction between our sensations.
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DOSSIER 3 DEVELOPPER SOM INTELLIGENCE EMOTIONNELLE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥Les émotions sont inhérentes & ['étre
humain. Mais, au cours de leur éducation, de
nombreuses personnes ont été punies pour
I'expression spontanée de leurs émotions.
ME&me si elles ont alors appris a contréler leur
expression émotionnelle, I'activation physiolo-
gique, elle, a subsisté. Par conditionnement,
cette punition a transformé I'émotion en stres-
seur, qui, cumulé a l'activation physiologigue,
induit un risque accru de problemes de santé.
> 1l est donc fréguent gue I'on ait choisi (incon-
sciemment) de se couper d'un type de sensa-
tions, révélateur d'une émotion particuliére,
parce gu'elle n'était pas acceptée dans le
contexte familial (« Tu ne dois pas pleurer [=
donc, &tre triste] mon fils | %), Or les émaotions
servent @ nous informer de l'effet que nous
font les situations que nous vivons, afin gue
nous puissions nous y adapter au mieux. C'est
donc un handicap que de se priver de cette
source d'informations.

Contexte

L'outil est particulierement adapté a ceux qui
« entretiennent » une séparation entre corps
et esprit, qui se matérialise par une inhibi-
tion émotionnelle et peu de capacité - ou de
volonté - a l'introspection.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. A partir d'un événement déclencheur, scan-
nez votre corps, de haut en bas, a la recherche
des sensations physigues et des modifications
physiclogigues.

2. Localisez-les et qualifiez-les sur ces diffé-
rents critéres :

» Physique : tonus musculaire 7 yeux et sour-
cils 7 rides 7 poils ? points 7 mains moites ?
voix ? boule dans la gorge 7

» Physiologigue : rythme cardiague ? organe ?
température ?  respiration ?  transpiration ?
salivation 7 teint de la peau 7

» Caractére : intensité 7 durée 7 agrément
(plaisant/déplaisant) ?

Méthodologie et conseils

» Pour entamer ce travail, il faut aussi accep-
ter de remettre en question les schémas qui
vous ont &té inculgués dans votre éducation.
La bonne intention qui a prévalu a I'enfance
n'est probablement plus pertinente pour vous
a 'dge adulte.

»Le travail de « reconnexion » a ses sensa-
tions peut &tre difficile au début si vous avez
développé le réflexe de les ignorer. Au début,
vous aurez l'impression de ne rien ressentir,
mais ce n'est pas possible, il faut étre mort
pour cela.

» Lintensité des sensations ressenties dépend
aussi de votre état physiclogique avant I'eve-
nement. Un crissement de pneus n'aura pas le
méme impact sur vous selon que vous étes en
train de marcher dans la rue ou tranquillement
affalé sur votre canapé : la peur s'ajoutera a
une activation basse ou élevée, m

Identifier les
indicateurs
corporels et
physiologigues
obligatoirement
présents lors de

chaque situation.

m La reconnexion & ses sensations est le premier
pas indispensable a réaliser lorsgue l'on vit depuis
trop longtemps coupé de ses émotions. Sans ce
premier niveau d'infermation, il n'est pas possible
de reconnaitre son émotion et donc de la gérer.

m Il est possible d'évoluer dans la vie sans &tre
connecté a ses sensations: sous le contréle
du lobe frontal du cerveau, la peur et la colére
notamment peuvent &tre dissimulées. Mais il est
montré que l'inhibition émotionnelle entraine
des effets négatifs tant sur le plan psycholo-

gigue gue somatique.
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Les besoins (CNV)

RECONNAITRE ET EXPRIMER SON BESOIN

& Tu es..» ; « Tu as fait/dit.. »

) Associations/attagues/déresponsabilisation
Réaction Cause
hostile apparente
L )
Situation » Emotion
Réaction de 1
compréhension
voire Cause
d'acceptation réelle
-
Emotion Besoin type
0™ oy | Joie Partage
'\s\e ‘\_\.\1e
\\"‘L‘\a\f’ Tristesse  Réconfort, soutien
€
Changement,
Calere réparation
Peur Protection
Dégait Sécurité
Infarmation,
SUTpTise compréhension
« Je suis [émotion], parce que j'ai besoin [besoin]. »

En résumé

Les besoins recouvrent I'ensemble de tout ce
qui parait étre nécessaire a une personne. lis
sont legitimes, universels, et ne sont ni bons
ni mauvais. Un bescin désigne une abstrac-
tion : « Ce n'est pas quelgue chose qu'on peut
faire, ni prendre ou toucher », selon la défini-
tion de M. B. Rosenberg, qui les place au coeur
de son approche de la « communication non
violente ».

Chague &tre humain cherche a les satisfaire et
c'est cette satisfaction (ou non) qui génére les
émotions. En exprimant nos besoins on aide
l'autre & mieux nous comprendre et on peut
par-la méme identifier d'autres stratégies pour
le satisfaire.

Insight

The term Needs encompasses all a person
seems to need. They are legitimate, universal,
and are neither good nor bad. A need refers to
an abstraction: according to the definition by
MB Rosenberg who places them at the centre
of his approach to “non-violent communica-
tion”, “this is not something we can do, take or
touch.”

Each human being seeks to fulfil them and this
fulfilment (or absence of fulfilment) will gener-
ate emaotions. By expressing our needs we help
others better understand us. This way, we can
even identify other strategies to fulfil them.
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DOSSIER 3 DEVELOPPER SOM INTELLIGENCE EMOTIONNELLE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Lorsque nous vivons une situation difficile,
la réaction premiére est généralement d'impu-
ter la cause de I'émotion gue nous ressentons
a lautre. Or, comme une méme situation peut
générer des émotions trés différentes chez les
individus, c'est donc que la cause n'est donc
pas directement liée a l'autre.

¥ La cause réelle de nos émotions est interne :
ce sont nos besoins, selon gu'ils sont satis-
faits ou non dans la situation, qui déclenchent
I'émotion en guestion. Seulement notre condi-
tionnement social et familial ne nous ont mal-
heureusement appris a le reconnaitre ni a les

type est @ « je suis (+ émotion) parce que jai
besoin de (+ besoin) ».
4. Mettre a jour les autres stratégies qui

peuvent satisfaire votre besoin dans cette [dentifiez les
ressorts de votre

situation, pour éviter le blocage.

>« Quelles peuvent &tre les autres maniéres action guotidienne

de satisfaire ce besoin ? »

et la source de

vos émotions pour

Méthodologie et conseils

qu'il disparait ; au contraire, il risque de réap-

paraitre d'une fagon ou d'une autre.

» L'expression du besoin peut tenir :

=en un mot: «je suis triste parce que jai
besoin de soutien » ;

- en une paraphrase : « je suis en colére parce

vivre de maniére
» Ce n'est pas parce gu'on ignore un besocin plus equilibree.

© Dunod - Toute reproduction non autorisée est un délit.

exprimer |
> En prenant conscience de nos besoins, nous
mettons a jour la motivation sous-jacente a
notre réaction dans la situation et pouvons
trouver d'autres maniéres de chercher a la
satisfaire.

que j'ai besoin gu'on me parle différemment
avec des mots plus courtois (= j'ai besoin de
politesse) ». m

Contexte

La reconnaissance et l'expression de ses
besoins est absolument indispensable si
votre communication crée réguligrement
des tensions voire des conflits.

m Vous créez des relations plus saines avec les
autres puisque vous donnez a l'autre les clés
pour mieux vous comprendre et inversement
vous cherchez aussi a identifier ses besoins.
Plus vous serez attentif 3 vos besoins et plus
vous gagnerez en flexibilité, en évitant de vous
cramponner a une solution, puisgu'il y a toujours
plusieurs stratégies pour satisfaire un besoin.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Dans chague situation wécue, nous devons
développer quatre réflexes :

1. Eviter de répondre & l'autre en l'accusant
de tous nos maux : & tu es.. ». On dit souvent
que le « tu tue la communication ».

2. Mettre a jour le besocin gue manifeste

m Il y a souvent une appréhension a exprimer ses
besoins, celle de croire que ['on se mettrait en
situation de faiblesse et gue l'on serait alors
manipulable ou critiquable. Dans la pratique,
c'est tout l'inverse : un besoin ne peut &tre cri-

I'émotion. Le réle de I'émotion est justement 2
daider 3 identifier ! tiqué, il est légitime, mais sa matérialisation W
> « Quel besoin je cherche & satisfaire ? » concréte, la stratégie pour le satisfaire, elle, }]
3 « Quel besoin n'est pas satistait 7 » peut I'étre. Comme maintenant vous savez faire @

i p N i la différence entre votre nature profonde et vos o
3. Exprimer son besoin, plutét que répondre comportements, ce n'est plus un problgme ! w»
par la contre-attague immédiate. La phrase J
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Les parasites émotionnels (AT)

LES TROIS PARASITES ET LEURS CONSEQUENCES

Elastique

Emation déformeée par un

SOUVEnir exprimeées

Expression excessive due a

l'analogie de la situation avec

une expérience passée
CONCerné

Intensité de la réaction
disproportionnée qui n'est pas
compréhensible directement par
l'autre sans explication

le corps.

Timbre

Accumulation d'émations non

Expression « explosive » & partir
d'un déclencheur mineur et
vis-a-vis d'un interlocuteur non

Soulagement immédiat mais
impact sur la relation.
Matérialisation physigue des
sentiments collectionnés non
purgés gui se « stockent » dans

Racket
Emotion de substitution

Expression émotive stéréotypée
et répétitive « guel gue soit » le
déclencheur (souvent la seule
tolérée dans l'environnement
familialy

Effet manipulatoire plus ou
moins conscient sur l'entourage
(pour émouvoir, rendre inguiet...)
pour obtenir des signes de
reconnaissance.

Clarifier votre ressenti :
« L'émotion que je ressens actuellement a-t-elle un lien avec la situation que je vis actuellement 7 »

v

Vous devez indiguer & l'autre
que la sitvation « vous rappelie
une expérience passée.. »
indépendante de Iui

Vous devez exprimer votre
sentiment dans la situation, sans
attendre. (cf affirmation de soi}

v

Vous dewvez reconnaitre et
exprimer votre sentiment
véritable. (cf reconnaissance des
émotions)

En résumeé

En tant gu'adultes, nous sommes encore par-
tiellement contaminés par des modes de fonc-
tionnement que nous avons acquis de nos
parents ou lors d'expériences passées (notre
enfance notamment). Cette contamination
s'exprime au travers de parasites eémaotion
nels, souvent répétitifs et inapproprigs.

Il s'agit donc d'identifier ses sentiments para-
sites, adoptés inconsciemment, pour recon-
naitre I'"émotion dans l'ici et maintenant et
réagir de maniére adaptée a la situation qui
se produit.

Insight

As adults, we are still partially contaminated by
operational modes inherited from our parents
or past experiences (our childhood especially).
This contamination is being expressed through
emotional parasites which are often repetitive
and inappropriate.

It is therefore necessary to identify parasitic
feelings which are unconsciously adopted, to
identify the emotion in the here and now and
react appropriately to the situation.
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DOSSIER 3 DEVELOPPER SOM INTELLIGENCE EMOTIONNELLE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ L'analyse transactionnelle invite a verifier
si les émotions que nous ressentons dans le
moment son authentiques, c'est-a-dire qu'elles
sont bien en adéguation avec la situation,
que les autres peuvent comprendre. Lorsque
I'émotion est appropriée a 'événement en
intensité et en gualité, alors la réaction est
« fructueuse », car I'énergie contenue en soi
est libérée.

» Lorsque ce n'est pas le cas, on parle d'émo-
tions parasites, c'est-d-dire des émotions qui
masquent I'émotion véritable et gui rajoutent
alors au probleme.

Contexte

Pour éviter d'étre soumis a ces parasites émo-
tionnels, il est nécessaire d'apprendre a recon-
naitre les situations qui déclenchent le méme
schéma familier et récurrent.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Elastique : pensez & une situation dans
laguelle I'intensité de I'émotion gque vous avez
ressentie a été disproportionnée par rapport
au déclencheur.

» A guelle expérience de votre passé cefte
situation wous a-t-elle ramenée 7

¥ Quel est exactement le déclencheur (un
mot 7 une attitude ?) qui provogque chez vous
cette émotion 7

» Comment pouvez-vous faire « le deuil » de
cette ancienne expérience ?

2. Timbres : remémorez-vous un événement
récent au cours duguel vous vous étes retenu
de dire ce que vous pensiez et ressentiez
réellement.

» Qu'auriez-vous aimé vouloir dire 7
» Qu'avez-vous dit a la place ?

¥ Quelle raison wous &tes-vous
vous-méme 7

donné a

» Quel sentiment avez-vous ressenti lorsgue
vous vous étes donné cette raison 7

» Comment pourriez-vous maintenant « pur-
ger » les timbres gue vous avez accumulés 7
3. Racket : pensez a une situation récente
dans laguelle vous avez subi une contrariété
guelconque. Si vous avez ressenti en méme
temps deux sentiments, c'est que votre pre-
mier sentiment, spontané et naturel, a éte
rapidement réprimé et remplacé par un autre
« plus acceptable ».

» Pour identifier votre premier sentiment, au
cours de la situation, guelles sensations avez-
vous ressenties 7

» Quel est ce deuxidme sentiment gue vous
avez fréequemment lorsque les choses ne vont
pas comme vous le voulez 7

» Qu'est-ce qui vous a empéché d'exprimer votre
sentiment criginel ? Que vous étes-vous dit 7

Méthodologie et conseils

»En réponse a ces questions, vous devez
prendre la décision de procéder & un change-
ment, méme mineur, la prochaine fois qu'une
situation se produit : écouter vos sensations,
décortiguer votre réponse automatique...
»Un des premiers changements possible est
notamment d'exprimer ses émotions et ses
besoins, méme si cela peut étre source dan-
xigté ou d'appréhension. m

Mettre a jour

I'émotion véritable,

cachée sous un
masque, pour

réagir de maniére

appropriée a la

situation.

m Lidentification des parasites permet d'apprendre
a se reconnecter avec ses émotions pour mieux les
gérer et en conséquence d'établir des relations plus
équilibrées avec les autres, qui vous comprennent

mieux et n‘appréhendent plus vos réactions.

m Retrouver une émotion authentigue n'est ni facile ni
agréable puisgu'elle est souvent le reflet d'un inter-
dit du passé, mais c'est un travail indispensable !

_71_




L'acceptation des émotions

_— SE RECONNECTER AVEC SES EMOTIONS EN QUATRE ETAPES —

—> Sensations physigues e 4 E!pressanl —> Acceptation
« Que s'est-il passé Développer
venmoi ? Modifications <a tolérance
« dans man psychologigues 3 la détresse
environnement 7 » pour ne pas
empirer les
choses
Intensité
Comment nommer
ou verbaliser ce gui
est ressenti ?
« Comment mon corps a réagi 7 »
Mot ou 4 Mon
expressian verbal
= visage
= posture
« attitude

En résumeé

Insight

Les émotions négatives s'accompagnent géné-
ralement d'une douleur, parfois forte, ce gui
les rend difficiles a vivre. Elles deviennent alors
logiguement le probléme a résoudre et se tra-
duisent par des comportements inadaptés.
Pour éviter ces comportements et leurs conseé-
gquences, il est utile de mettre en place une
régulation émotionnelle qui vise & diminuer
l'intensité douloureuse, sans supprimer totale-
ment I'émotion. Ainsi, pour gérer ses émotions,
il est nécessaire a un premier niveau d'obser-
ver, comprendre et exprimer ses émotions,
pour & un deuxigme niveau les accepter.

Negative emotions are usually associated
with pain that can sometimes be sharp, which
makes them difficult to bear Then they logi-
cally become the problem to be solved and are
reflected in maladjusted behaviours.

To avoid such behaviours and their conse-
guences, it is useful to set up an emoational regu-
lation aiming at reducing pain intensity without
totally eliminating emotion. Hence, emotional
management requires observing, understand-
ing and expressing emotions in a first stage in
order to accept them in a second stage.
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DOSSIER 3 DEVELOPPER SOM INTELLIGENCE EMOTIONNELLE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ L'expression des émotions est régie par des
regles sociales renforcées par un contexte
familial, qui rendent certaines personnes
incapables de reconnaitre et surtout d'expri-
mer leurs émotions dans certaines situations.
Une émotion ne peut étre gérée que si elle
est reconnue consciemment, et la verbalisa-
tion participe de ce processus.

> Lorsque ni la situation, ni l'expérience que
I'on en a ne peuvent &tre changées, du moins
pour le moment, alors il est nécessaire de I'ac-
cepter et de devenir « tolérant a la détresse ».
En effet, moins la douleur est acceptée, plus
elle est assurée et intensifiée.

Contexte

Ce processus, issue de la thérapie comporte-
mentale dialectique a fait ses preuves dans le
traitement des troubles d'anxiété : il est d'au-
tant plus utile pour vous gue votre vocabulaire
émotionnel est limité, signe que vous n'avez

situation, alors il est préférable d'accepter plu-
tot que de faire empirer la situation ».

Méthodologie et conseils

» Lorsque les sensations se manifestent, il
faut apprendre & ne pas les bloguer, les sup-
primer, les repousser, les intensifier...

> Si cet exercice vous rend mal a l'aise, rappe-
lez-vous que vous n'étes pas votre émotion ou
remémorez-vous un temps ol vous vous étes
senti différemment.

¥ C'est souvent la maniére dont les émotions
sont intellectualisées qui rend les choses pires
qu'elles ne sont.

» L'acceptation n'est ni l'approbation ni une
margue daccord. La tolérance a la détresse
est une compétence qui permet d'accepter la
vie comme elle est dans le moment. Elle néces-
site de la volonté pour faire face a I'obstina-
tion de I'esprit. m

Réguler ses
émotions par
l'acceptation et la
tolérance de leur
présence.

pas 'habitude d'exprimer vos émotions.

Comment ['utiliser ?

Etapes

I. Verbalisez ce que vous ressentez, en vous
posant les questions suivantes :

¥ Quel mot ou quelle expression peut décrire
ce gue vous ressentez 7 = «je suis
(qualificatif) »

¥ Quelle action ou métaphore peut représen-
ter ces sensations 7 = « je me sens comme ...
(métaphore) »

2. Acceptez ensuite ces sensations et cette
eémotion. Me jugez pas votre émotion comme
étant inadaptée, mauvaise, injuste, pénible,
embarrassante... Ne vous critiquez pas lorsque
vous ressentez cette émotion. Acceptez votre
émotion comme elle est dans le moment. Dites-
Vous : « je ne peux rien faire pour le moment
pour changer ce gue je ressens ou changer la
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m L'acceptation d'une émotion apporte immédiate-
ment un sentiment de calme qui facilite notam-
ment la résolution de problémes.

En faisant prendre conscience a vos collégues ou
votre manager de ce gue vous ressentez, vous
pourrez enfin les inciter a changer de comporte-
ment a votre égard !

« Etiqueter » une émotion permet de faire la dif-
férence entre soi et |'état étiqueté, ce qui aide a
prendre de la distance par rapport a I'émotion.

Pour utiliser cet outil, il y a trois mythes a

dépasser :

- Si vous refusez d'accepter quelgue chose, cela
va changer comme par magie.

- Si vous acceptez une situation douloureuse,
alers vous devenez mou et &tes condamné a
abandonner ou a céder.

- Si wvous acceptez une situation douloureuse,
alors vous acceptez une vie de douleur.

ceptation

L'ac



La transformation des émotions
par I'action opposée

_ PRENDRE UNE POSTURE OPPOSEE A LEMOTION ACTUELLE N

- ¥ =
Expressions &=
du visage —
. v
& _ /2\\/

Posture
Geste

Emetion ressentie '

Identifier les
caractéristiques
physiques de
vatre émotion

.

Action opposée '

Adopter des
expressions
et postures
opposées

En résumé

Mos émotions sont fortement influencées
par les postures corporelles et les expres-
sions faciales gue nous adoptons. Une simple
expérience vous montrera qu'en adoptant les
expressions faciales de la colere, vous allez
commencer a vous sentir en colére.

Le courant de la thérapie comportementale
dialectique, (issu de la thérapie comportemen-
tale et cognitive) au travers notamment de
Linehan et Wexler, a identifié qu'en adoptant
une posture et une expression exactement
inverse a celle ressentie, il devient possible
de retarder, de diminuer voire d'interrompre
une émotion négative. Par exemple, la coléere
se dissipe lorsqu'on la verbalise avec une voie
monocorde.

Insight

Our emotions are strongly influenced by our
body postures and facial expressions. A sim-
ple experiment shows that you will start to feel
angry when adopting the facial expressions of
anger.

The school of Dialectic Behaviour Therapy, with
Linehan and Wexler particularly, identified that
it becomes possible to delay, alleviate or inter-
rupt a negative emotion by adopting the exact
opposite posture and expression to that felt.
For example, anger dies down when verbalized
in a monotone voice.
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DOSSIER 3 DEVELOPPER SOM INTELLIGENCE EMOTIONNELLE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Lorsque nous adoptons |'expression faciale

dune émotion particuliere et la posture

congruente avec celle-ci, nous expérimentons

alors I'émotion donnée.

YEn mettant en place I'attitude physique

(le comportement) exactement inverse de

celle qui serait spontanément mise en oc2uvre

sous le coup de I'émotion, il devient possible

de réduire les effets de cette émotion. Par

exemple :

- Garder les mains ouvertes vers le haut
lorsque l'on a envie de frapper.

- S'approcher de guelgu'un qui fait peur plutét
que le fuir.

= Murmurer plutét que crier.

= Respirer lentement et profondément plutdt
que d'hyperventiler.

Contexte

Le guotidien professionnel regorge de situa-
tions dans lesguelles vous &tes susceptibles de
ressentir une vive émotion : les relations entre
services, la relation cdient.. Loutil permet
d'éviter que des débordements se produisent
et ruinent votre réputation professionnelle.
Dailleurs, la colére qui présente souvent des
manifestations physigues publigues, parfois
dramatiques, est une des émotions cibles de
la technigue de l'action opposée.

Comment |'utiliser ?

Etapes

1. Identifiez une situation dans laquelle vous
adoptez un comportement particulier sous
I'effet d'une émotion.

2. Caractérisez votre posture et votre attitude
dans les moindres détails et prenez conscience
que de la sorte vous envoyez a votre cerveau
I'ordre de sentir cette émotion particuliére.

3. Motez les actions opposées que vous pour-
riez faire pour chague élément caractérisé.

4. Entrainez-vous a mettre en place cette
action opposée. Expérimentez volontairement
I'émotion négative indésirable (en adoptant
le comportement identifié) puis, « switchez »
dans l'action opposée.

Méthodologie et conseils

>l n'y a rien de mal a ressentir une émotion
negative, puisgu'une émotion n'est finalement
gu'un signal, une information qui vise a nous
mettre en action et nous indiquer quel besoin
n'est pas satisfait. La technique vise a suppri-
mer le comportement (destructif) qu'elle pour-
rait nous faire adopter. Elle ne cherche pas a
nous faire renier I'émotion en guestion.

> Il est d'autant plus facile de mettre en c2uvre
I'outil que l'on est alerte, c'est-3-dire que l'on
sait reconnaitre ses émotions lorsqu'elles se
presentent.

»Les études montrent gue la visualisation
peut aussi permettre la mise en ceuvre de la
technigue de I'action opposée. S'imaginer ser-
rer dans ses bras une personne envers qui on
ressent de l'agressivité fonctionnerait aussi
efficacement. m

m La maitrise de la technique opposée permet de
changer la maniére de vivre I"émotion, ou tout
du moins de la ralentir ou de la rendre moins
intense, afin d'éviter d'adopter tout compor-
tement qui rendrait les choses pires qu'elles
ne sont. Elle s'appligue mé&me a des personnes
déprimées a qui I'on demandera de faire guelgue

chose lorsgu'elles n'ont envie de rien.

m Si le principe est facile & comprendre, il est
nécessaire de s'entrainer a le pratiguer, afin
gu'il devienne un réflexe lorsgu'une situation se

présente.
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Réguler une
émotion par une
réaction physique
antinomigue avec
I'émotion ressentie.

notions par l'action opposée

ion des ér

La transformat



La gestion de la colére

LES QUATRE STRATEGIES POUR GERER SA COLERE

Distraction Communication Evacuation Analyse
— Comptez jusgu'a 14 - Adoptez le point de — Faites 10 grandes - ldentifiez les
avant de répondre vue de l'autre :« de respirations déclencheurs pour

— Faites 2 pas en
arrigre

— Focalisez votre
attention sur des
détails du paysage

— Contractez/reldchez
des petits groupes
musculaires (doigts
des pleds, mains)

ton point de vue.. »

— Reformulez ce que
VOUS aVeZ compris

— Exprimez calmement
ce qui vous énerve en
vous focalisant sur
le comportement et
sans faire de critigue

— Faites de 'empathie

— Faites une activité
physique

— Défoulez-vous en
frappant un oreiller/
un punching-ball

— Videz votre émotion
sur le papier

- Prenez conseil auprés

d'une personne

- sl possible - faire
disparaitre les causes
d'irritation de votre
quotidien.

— Identifiez |'éventuelle
émation sous-jacente
pour la traiter elle
aussl.

neutre
— Pardonnez a 'autre

En résumeé

Insight

La coléere est une des émotions les plus fré-
guentes dans le monde professionnel. Elle
s'inscrit sur une échelle qui va de l'agacement
a la rage et peut étre dirigée aussi bien contre
soi gue contre les autres. Néanmoins, expri-
mee de maniére totalement incontrolée, elle
peut étre destructrice, en mettant a mal la
réputation professionnelle ou en anéantissant
ses relations sociales.

A chaud, elle peut se gérer en utilisant trois
stratégies différentes et a froid il est essentiel
de vérifier si elle ne cache pas d'autres émo-
tions que les individus seraient plus honteux
d'exprimer et sur lesguelles il faudra travailler.

Anger is one of the most common emotions in
professional life. It fits on a scale that goes from
irritation to rage and can be directed against
oneself or others. However, when expressed in
a totally uncontrolled way, it can be destructive
by undermining professional reputation or des-
troying social relationships.

In the heat of action, it can be managed using
three different strategies and retrospectively
it is essential to make sure it does not conceal
other emotions people would be more shame-
ful to express and on which work will have to
be done.
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DOSSIER 3 DEVELOPPER SOM INTELLIGENCE EMOTIONNELLE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

»La colére peut étre une émotion saine et
utile en réaction a certaines situations au
travail : elle permet de se défendre, voire
de se soulager. Jusgu'da un certain niveau,
elle donne de I'énergie et permet d'agir de
maniere constructive dans la situation. Passé
ce seuil, elle crée beaucoup de conséquences
négatives pour soi et les autres.

» La colére trouve ses causes dans la frustra-
tion, l'injustice, la critigue ou la menace envers
s0i ou ses proches. Mais elle peut aussi cacher
une autre émotion.

»La colere peut Etre extériorisée ou étouf-
fée, mais lorsqu'elle devient I'émotion domi-
nante, les études montrent gu'elle peut avoir
des effets sur la santé.

Contexte

La gestion de la colére est d'autant plus utile
gue vous avez tendance & réagir instantané-
ment et vivernent & des signes gue vous per-
cevez étre des menaces réelles mais qui n'en
sont pas (toujours).

Comment ['utiliser ?

Etapes

I. Dans une situation ol vous ressentez une
forte colére, interrompez le cycle négatif, en
utilisant une ou plusieurs des techniques de
distraction, de communication ou d'évacuation.
2. A froid, analysez cette situation pour com-
prendre quels sont les déclencheurs d'une
colére chez vous et surtout pour vérifier que
cette colére ne dissimule pas une autre émo-
tion, comme :

¥ l'anxiéte, car elle signale que vous perdez le
contréle des événements ;

»la culpabilité, car elle montrerait que vous
vous y &tes mal pris et avez méme potentiel-
lement échoué dans certaines taches ;

¥ I'envie (voire la jalousie) parce gue vous pen-
sez gue vous méritez les gains et les promo-
tions obtenues par les autres collégues ;

»la peur, car vous sentez wvotre fonction
menacée par un collégue ou l'organisation ;
»la tristesse, car vous avez peur de passer
pour une personne faible, de montrer gue
VOUS pouUrriez craguer.

3. Reconnaissez et acceptez cette émo-
tion et identifiez le besoin insatisfait auguel
elle répond. Cherchez alors les différentes
maniéres dont wvous pourriez satisfaire ce
besoin la prochaine fois. La découverte que
vous avez faite va vous permettre d'entamer
un travail personnel pour établir un meilleur
équilibre émotionnel.

Méthodologie et conseils

> A mesure que vous apprenez d interrompre
le cycle négatif de la colére, soyez vigilant a
tout signe annonciateur de colére. Plus vous
pouvez les reconnaitre tot et plus il vous sera
facile de vous extraire de la situation.

>l ne faut pas confondre la colére avec sa
manifestation parfois viclente qui peut en
résulter. Il est donc possible dexprimer sa
colére, tant gu'il n'y a pas de débordement
verbal ou physique. m

Exprimer sa

colére de maniére
adaptée et éviter
tout débordement

verbal ou physigue.

m Sivous avez tendance a garder votre colére pour
vous, en apprenant & la gérer et a l'extériori-
ser, vous éviterez de développer des sentiments
dépressifs. A I'inverse, si vous &tes d'un naturel

colérigue, en gérant votre colére, vous éviterez
de développer des maladies cardio-vasculaires.

m Votre gestion de la colére sera d'autant plus
facile et efficace que wvous wvous serez aussi
approprié les autres outils présentés dans ce

dossier.
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_ LES CINQ ETAPES D'UN DEUIL FACE A UN CHANGEMENT

Impact
3

La courbe du deuil

Transition

+ <

¢ J'y crois pas |
'C:‘Lst pasp:ossible!
* Pas maintenant

-C'estflasjuste

= |ls ont pas le droit
= Quel gaspillage

= Quel parte de
temps !

* 5ils veulent queje
le fasse OK, mais &
ces conditions

. g_‘étalit tellement

* Je ne connaitrais
lus ¢a
* Caarrive vraiment
el je ne peux rien y
faire
* Qu'est-ce queje
wais devenir 7

L

* Oui mais bon...

¢« C'est pas simal

* De toute fagon
ils n'avaient pas
le chais

alors.. Mon 7 + Ah ! Tiens,
* 5'ils me font faire intéressant
a3, jedémissionne ! Temps
3
Déni Colére Marchandage Dépression Acceptation

2. Colére

Le déni est un
mécanisme de défense
qui consiste en un
refus conscient ou
inconscient o sccepter
les faits, une
infarmation...

Attention : certaines
personnes peuvent

La colére peut se
manifester de deux
maniéres : cantre
sai au contre les
autres {ses proches
natamment)

Le changement est
pErgU COMME une

3. Marchandage

Le marchandage

vise 3 négocier un
compromis acceptable
dans |2 situation

La personne cherche
& minimiser les

4. Dépression

Elle saccompagne de
tristesse, de regret,
de peur...

L'accés & cette
phase montre que la

5. Acceptation

Elle est indiquée
par une certaine
objectivité et

un détachement
émationnel

La personne teste et
explore la nouvelle

rester bloquées & ce menzce et laisse pertes pergues par persanne a commencé | situation

stade entrevoir qu'il va le changement au & accepter |a réalité Elle (entre)
e T} GG repartl.e.s Elle se caractérise par | voit e positif et
san n_vude s a!.n: eﬂurt_s anticipés un certain mangue procéde alors aux
fonctionnement d'adaptation de motivation, une réajustements
Il'y a donc ung humeur maussade nécessaires
résistance et des
protestations

En résumé Insight

Le Dr Elisabeth Kubler-Ross a théorisé les
différents stades par lesquels une personne
passe lorsqu'elle apprend sa mort prochaine.
Ce modéle est aussi pertinent pour analyser
et comprendre les différentes étapes par les-
guelles les individus passent lorsgu'un change-
ment est décidé dans leur entreprise.

Ils connaissent un processus de deuil en cing
étapes face aux aléas de la vie, notamment
lorsqu'ils v sont confrontés pour la premiere
fois et/ou que la difficulté rencontrée est per-
CUE COMME une menace.

Dr. Elisabeth Kubler-Ross theorized the various
stages that a person goes through when discov-
ering death is near. This model is also relevant
to analyse and understand the different steps
people go through when a change is to take
place in their company.

At an individual level, people experiment a five-
step mourning process towards life's uncer-
tainties, especially when facing them for the
first time and/or when difficulty is perceived as
a threat.
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DOSSIER 3 DEVELOPPER SOM INTELLIGENCE EMOTIONNELLE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ Les causes de changement dans l'entreprise
sont multiples : développement, réorganisation,
délocalisation, licenciement... Une organisation
ne peut réellement profiter des bénéfices d'un
changement que lorsque ses collaborateurs ont
eux-mémes fait ce changement.

»Un changement est d'autant mieux toléré
par un individu qu'il peut comprendre I'impact
que ce changement aura sur lui. En anticipant
les étapes par lesguelles il est susceptible de
passer et en mettant en place les actions adé-
quates a chacune d'entre elles (seul ou accom-
pagné par sa hiérarchie), le collaborateur vivra
mieux la transition.

Contexte

L'outil vous permet dentreprendre la tran-
sition plus facilement, en anticipant wvos
réactions.

Comment ['utiliser ?

Etapes

La connaissance de cet outil doit vous per-
mettre de rendre la courbe moins profonde
(limiter les émotions négatives) et plus étroite
(augmenter la vitesse de transition).

1. Recueillez le maximum d'information sur la
situation future. Vérifiez l'information en croi-
sant les sources. Fuyez les rumeurs, les on-dit.
Acceptez la « dure réalité ».

2. Objectivez la menace percue, en faisant une
analyse (objective) des conséguences posi-
tives et négatives. Exprimez votre émotion
(sans débordement). Parlez.

3. 50 vous wvoulez négocier, venez préparé
dans l'optique de définir un compromis et sur-
tout avec un plan B !

4. Prenez du temps pour « digérer » le chan-
gement. Au besoin, demandez-en si on vous
met la pression. Eventuellement, consultez un
professionnel de I'accompagnement.

5. Autoformez-vous, recherchez
dans la nouvelle situation.

le positif

Méthodologie et conseils

¥ La courbe de deuil est avant tout un guide
plutdt gu'un processus rigide ou un enchaine-
ment d'étapes obligatoires. Il est tout a fait
possible de faire son deuil sans passer par
I'ensemble des étapes, mais en en vivant au
moins deux.

» Le temps passé dans chague phase dépend
de chague personne. Il n'y a pas de frontiére
claire entre chague phase.

> 1l manque parfois une phase préalable au
modeéle : les collaborateurs peuvent souhaiter
gue les choses changent et ils peuvent éprou-
ver selon leur tempérament soit de 'anxiété,
soit une certaine joie.

» La vitesse de transition d'un individu dépend
notamment de son expérience antérieure, de
sa confiance en lui et surtout sa capacité a
voir le positif dans le changement. m

Faire son deuil

plus facilement et

plus rapidement
en anticipant
les étapes par

lesquelles on est

susceptible de
passer.

m Le modéle permet de mieux comprendre et d'an-
ticiper ses émotions dans une période de chan-
gement important et donc peut-étre de mieux

les accepter.

m La courbe de deuil permet de comprendre pour-

quoi « le temps guérit ».

m L'outil s'utilise aussi trés bien en tant que mana-
ger pour aider ses collaborateurs & avancer dans

le processus de gestion du changement.

m Chaque personne a sa propre maniére d'avancer
dans son deuil : dans une méme situation, il n'est
pas pertinent de comparer son « état d'avance-
ment » avec les autres, mais plutdt de continuer

a avancer au rythme gui est le sien.
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L'identification des émotions
de l'autre

OBSERVER LES DETAILS DU VISAGE POUR DISCERNER

LEMOTION DE BASE

Les rides et plissements

Les sourcils et les paupiéres
Lesyeus et les ridules
La couleur de la peau

Les narines

La bouche et les Bvres

Méme si un nouveau-né manifeste des réac-
tions différentes aux expressions faciales
de son entourage, la capacité a identifier
consciemment le message émotionnel d'un
visage est une compétence apprise gui n'est
maitrisée qu'a l'adolescence et qui est un puis-
sant indicateur de la réussite sociale future.
L'expression faciale est le royaume des émo-
tions gui s'y affichent involontairement, méme
s'il est possible d'afficher une expression par-
ticuliere volontairement. Ainsi, la comprehen-
sion des émotions d'autrui et inversement,
leur bonne transmission, est un véritable enjeu
pour obtenir une communication efficace.

Sourcils Paupiéres Lévres
Peur Relevés Relewvées TR e Sur le front | Quverte Relevies TR
de blanc front/les mains
. Tirés vers Verticales Farmée ou Retroussées
Colére . Mi-clos au-dessus du e Dents prétes | Visage rouge
nez & mordre
Sur le front/
. Langue pouvant Fermeture des
Dégoldt  Tombants Fermés. au-dessus du o Pincées e
nez
Tristesse Balssos Rougisfbrillants Coins vers le bas
Paches sous Supérieure
Joie la paupiére Mi-clos i e | I L S Joues bombées
Inférl alK peLx la rira) Dents du
niriedre haut visibles
Haute et Ecarquillés
Surprise basse grandes | Grand rti Entrouverte SESBOD das
rande proportion
e —— de blanc retroussée contractées
En résumé Insight

Even if a newborn shows different reactions to
his entourage’s facial expressions, the ability to
consciously identify face emotional messages
is a learned skill that is not mastered before
teenage years and which is a powerful indicator
for future social success.

Facial expression is the realm of emotions dis-
played inadvertently even if it is possible to
show particular expressions intentionally. Thus,
understanding others’ emotions amnd vice
versd, and transmitting them properly is a real
challenge for effective communication.
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DOSSIER 3 DEVELOPPER SOM INTELLIGENCE EMOTIONNELLE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Dans la communication interpersonnelle, e
visage joue un rdle trés important, notamment
parce gu'il est pratiguement toujours visible
a l'interlocuteur et qu'il permet d'exprimer un
large éventail de messages.

» Mais l'expression directe des émotions n'est
pas toujours souhaitable socialement. Elles
sont « filtrées » par des régles implicites gui
rendent le visage moins expressif. Lorsqu'on
le remargue, il est utile de guestionner son
interlocuteur sur ses intentions réelles.

»Le psychologue P. Ekman a montré que
le contréle automatique des expressions
du visage se reliche pour manifester des
micro-expressions, des expressions faciales
spontanées et bréves (<1 seconde). Ces
micro-expressions sont précieuses et mani-
festent la difficulté de la personne & admettre
ou a manifester ses émotions.

Contexte

L'outil est dautant plus utile que wous avez
le sentiment de parfois mal comprendre
les autres et d'adopter des comportements
inadaptés.

Comment ['utiliser ?

Etapes

A titre dexercice et pour développer votre
sensibilité aux signaux non verbaux des émo-
tions, vous pouvez procéder en quatre temps :
I. Examiner en détail chacune des expressions
preésentées dans le tableau.

2. Pour bien vous familiariser, imitez-les
en vous cbservant dans un mireir. L'un des
moyens d'y parvenir est de retrouver en soi
des situations gui reproduisent la situation
émotionnelle recherchée.

3. Observez ensuite a la télévision les expres-
sions faciales de personnes interviewées et

tdchez d'y détecter les signaux émotionnels,
méme subtils.

4. Aprés vous &tre entraing, passez a la pra-
tigue : lorsgu'une personne parle, soyez atten-
tif a I'ensemnble des paramétres de son visage et
cherchez I'émotion sous-jacente & son discours.

Méthodologie et conseils

» Bien sar, il est possible d'afficher des expres-
sions faciales volontairement, socialement
acceptables. Lorsgue I'expression vous semble
trop convenue, attendez un reldchement de la
personne pour détecter une micro-expression
furtive gui pourra vous renseigner plus fine-
ment. Elles se repérent d'autant mieux du céteé
ipsilatéral du visage (droit pour les droitiers).
> Cet outil a notamment été popularisée par
la série TV Lie to me. Au-dela du divertisse-
ment, elle peut &tre un moyen de s'entrainer
a identifier les signaux avec plus de finesse et
de justesse.

» Pour permettre aux autres de mieux vous
comprendre, wvous pouvez inversement
apprendre a devenir plus expressif avec votre
visage. m

m L'expression faciale est « le pivot de la commu-
nication entre les hommes » selon P. Ekman.
L'observation des signaux du visage apporte des
éléments supplémentaires de compréhension du
message dautrui et constitue aussi un premier

pas vers lI'empathie.

sité des morphologies.
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L'apparence exacte change d'une personne &
I'autre en fonction de l'ossature, la muscula-
ture et les rides permanentes du visage... Les
repéres gue vous pouvez avoir en observant les
personnes gui vous sont proches devront &tre
réguligrement mis & jour pour intégrer la diver-

Développer

sa capacité
d'observation
pour identifier
de maniére plus
fine I'émotion gui
accompagne un
discours.
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Les positions de perception (PNL)

LES TROIS POSITIONS DE PERCEPTION POUR DECOMPOSER

Position 1: moi

Je vois les choses & travers mes
propres yeus, j'entends par mes
propres oreilles, je ressens mes

propres émotions.

Je me représente la situation

UNE SITUATION

Position autre

Je suis l'autre.

Je vais la scéne & travers ses yeus
et je l'entends par ses oreilles.
J'adopte sa perspective, son filtre,
50N cadre de référence.

Position 3 : meta

C'est la position dun observateur
neutre, qui regarde I2 situstion de
I'extérieur, comme une camera,
L'observateur s'intéresse notamment &
la relation entre les deux protagonistes :

Descriptif | sy travers de man fitre, de mon o occone méme fes émotians qui | il entend et il vait Iéchange entre les
cadre de référence. Sant bt Sennes. deusx, sans ressentir d'émotion.
Je prends conscience ala fois de o commence 3 prendre
mes croyances, de mes valeurs et | concciance de ses pensées, de ses
de mes besoins dans la situstion. attertes et de ses Besaine
Litilisez le « je ». Adoptezr exactement la posture Utilisez le & ils » ou les prénoms des
Adoptez votre posture naturelle. physigue de l'autre, ses gestes, ses | protagonistes.
expressions Montrez-les éventuellement du doigt
Utilisation ) - . . -
Exprimez-vous en utilisant le I'un et I'autre pour les « matérialiser ».
@ je w mais parlez de vous {mai) Adoptez une pasture différente des
endisant « tu » {ou votre prénom). | deux précédentes.
Quelle est la situation 7 Que Quelle est la situation ? Que s'est-il  Que comprendre de la situation ?
- sestil passé 7 Quat-il étédit 7 passé 7 Ou'at-il été dit 7 Quiest-ce qui pase prabkme
n"; :s"s Qu'aije ressenti 7 pourguai 7 Ou'ai-je ressenti 7 pourquai ? finalement ?
P Comment aije (« mai») réagi 7 Comment ai-je {« l'autre ») réagit ?  OQu'est-ce qui devrait &tre fait dif férem-
Pourquai ¥ Pourquoi ? ment par « moi » et « lautre» 7
Je comprends misuy ce qui Je peux prédire la maniére dont Il analyse aver logique o décortique le
Avantage comple pour moi dans la sifuation | 'subre va réagic dans la sifuation. schéma d'infevaction qui s'est installé
et mes limites. enlreles deus.
Processus Faites une pause de 15 secondes Faites une pause de 15 secondes
et changez physiquement et changez physiquement
de position de 14 2. de position de 24 3.
En résumé Insight

Avant de porter un jugement ou de faire une
critiqgue a quelgu'un, il est préférable de se
mettre a sa place pour essayer d'identifier et
de comprendre les raisons qui ont pu le pous-
ser a agir ainsi.

La technigue des positions de perception,
issue de la boite a outils de la PNL, aide jus-
tement a se mettre dans les chaussures de
guelgu'un d'autre pour voir le monde de son
point de vue, ainsi qu'a adopter le point de
vue d'un observateur totalement extérieur a
la situation. Ces deux points de vue supplé-
mentaires permettent d'éclairer le nétre et de
prendre des décisions plus appropriées.

Before making any judgement or criticism to
someone, it is advisable to put oneself in his/
her shoes to try to identify and understand the
reasons for his/her behaving in this way.

The positions of perception technigue from the
NLP toolbox helps putting oneself in someone
else’s shoes to see the world from his/her point
of view, as well as adopting a neutral observer's
point of view. These two additional points of
view allow enlightening ours and making more
appropriate decisions.
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DOSSIER 3 DEVELOPPER SOM INTELLIGENCE EMOTIONNELLE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Les positions de perception permettent d'en-
visager comment une situation (souvent diffi-
cile de notre propre point de vue) peut Btre
appréhendée par d'autres personnes.

¥ La technigue invite a imaginer ce gu'une
autre personne peut percevoir de la situation,
en s'immergeant totalement « a sa place »
gridce a ses cing sens pour appréhender le
mieux possible sa réalité.

> Elle apporte en plus une position d'observa-
teur neutre qui aide a prendre de la distance,
a se détacher de la composante émotionnelle
de |a situation, pour I'analyser de maniére plus
objective.

Contexte

L'outil s'utilise dans deux principales situations :
» Lorsqu'il existe une tension avec une autre
personne, un collegue, un client, son manager...
» Pour anticiper ou étudier I'impact d'une com-
munication sur guelgu'un d'autre, par exemple
pour conduire un entretien, faire une critique,
annoncer une décision, négocier...

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Prenez une situation (passée ou future) qui
représente pour vous un enjeu en termes de
communication. Vérifiez aussi que vous étes
prét a chercher des solutions constructives
a cette situation, parce que si vous attribuez
toute la responsabilité de votre probléme 3
'autre, I'exercice sera inutile.

2. Jouez la situation en prenant alternative-
ment chaque position

» Moi. Présentez la situation de votre point de
vue, d'abord factuellement, puis en présentant
vos conclusions.

» L'autre. Si vous avez du mal a adopter cette
position 2, faites « comme si.. » vous étiez

I'autre. Présentez la situation de ce point de
vue selon le méme principe.

» L'observateur. De son point de vue, qu'est-ce
qui peut lui apparaitre de nouveau ou diffé-
rent ? Que peut-il conclure a partir des infor-
mations communiguées dans les positions
let2?y

Méthodologie et conseils

» L'outil prend tout son sens lorsqu'on sort de
la position 1 pour adopter les deux autres posi-
tons : c'est & ce moment-la que des éclairages,
des compréhensions nouvelles surgissent.

>l peut Btre nécessaire de faire plusieurs
allers-retours dans les différentes positions
pour mettre a jour tous les enseignements de
la situation.

>l peut aussi étre utile de faire l'exercice
avec un collégue qui joue le réle de guide et
vous questionne dans chague position pour
vous aider a approfondir votre réflexion. Ce
travail peut méme étre mené durant une réu-
nion de service pour préparer une échéance
relative a I"équipe. m

Explorer une

situation sous trois
angles différents
pour intégrer tous

les facteurs de

complexité et éviter

la simplification.

m Les positions de perception sont un des moyens
les plus efficaces pour développer ses capacités
d'empathie, gui reposent sur une meilleure com-

préhension de l'autre.

m Lorsque vous &tes dans les positions 1 et 2 vous
devez faire attention & ne pas produire de « lec-
ture de pensée », c'est-a-dire a ne pas imaginer
que vous savez ce gue l'autre pense. Restez
factuel, en utilisant le langage descriptif et en
ne parlant gue de ce gue vous pouvez affirmer
du point de vue qui est le vdtre a ce moment-la.
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L'empathie (CNV)

LES TROIS DEGRES D'EMPATHIE

———————————————————)

Cognitive

Etre capable de comprendre le
cadre de référence de l'autre,
son mode de fonctionnement

Emotionnelle

Etre capable de détecter
I'émotion de l'autre dans toute
son intensité, comme si vous la
ressentiez vous-méme

Relationnelle

Etre capable d'exprimer ce que
I'autre ressent et le besoin sous-
jacent

Prendre en compte le paint de
vue de |a personne gui parle,
de le reconnaitre et d'y voir des

Evaluer ou deviner I'émation qui
peut &tre |a sienne, compte tenu
de son cadre de référence

Formuler votre empathie :

— niveau 1 = écho : « j'entends
bien vaos difficultés »

£éléments de vérité

Adopter une attitude de « non-
jugement » de l'autre, c'est-a
dire mettre son ego en sommeil

- niveau 2 = complet :
« |'imagine que tu puisses
te sentir (+ émotion
supposée) parce que tu dois
prabablement avoir besoin de
(+ besain supposé) »

Une attitude d'écoute active est indispensable !

Votre communication non
verbale doit &re congruente
avec I'émotion verbalisée

Ajustement éventuel en fonction du feedback de la personne

En résumeé

Insight

L'empathie se définit comme la capacité a
partager et méme a éprouver, par voie d'iden-
tification partielle, les sentiments d'un autre.
Il s'agit de se mettre dans les « baskets de
I'autre » pour comprendre la situation de son
point de vue, puis a lui proposer un miroir de
son état émotionnel.

L'empathie est particulierement aidante dans
la mesure ol elle facilite la reconnaissance et
l'acceptation des émotions. En accompagnant
l'autre dans les profondeurs de ses pensées et
de ses émotions, nous lui montrons gue nous la
comprenons et qu'elle n'est pas coincée seule
dans cette situation.

Empathy is defined as the ability to share and
even experience another person’s feelings
through partial identification. It consists in put-
ting oneself into the “other person’s shoes” to
understand the situation from his/her point of
view and to offer him/her a mirror of his/her
emotional state.

Empathy is especially helpful insofar as it facil-
itates the recognition and acceptance of emo-
tions. By accompanying the other person deep
in his/her thoughts and emotions we show that
we understand him/her and that he/she is not
trapped alone in this situation.
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DOSSIER 3 DEVELOPPER SOM INTELLIGENCE EMOTIONNELLE

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

En exprimant I'émotion que ressent quelgu'un,
vous l'aidez & reconnaitre cette émotion et
donc vous lui permettez de la gérer. Son sou-
lagement viendra notamment d'une meilleure
« connexion » avec vous. L'empathie est au
coeur des approches développées par des psy-
chothérapeutes de renom comme Carl Rogers
ou Thomas Gordon.

Contexte

Lempathie est un outil 8 utiliser dés lors
gue l'on échange avec une personne gue l'on
voit étre impactée émotionnellement par une
situation.

»Au niveau 2, la structure « émotion
+ besoin #, issue de 'approche de la commu-
nication non violente, offre a l'autre le miroir
le plus complet.

Méthodologie et conseils

» L'empathie est un process : en fonction des
informations gue vous donne votre interlocu-
teur et de la justesse de I'8motion que vous
verbaliserez, il pourra étre nécessaire de
« boucler ».

¥ L'attitude de non-ugement de l'autre
est probablement plus difficile, notamment
lorsgue la situation peut vous sembler triviale,
mais conditionne la suite.

» Au niveau 1 de l'expression de I'empathie, il
vaut mieux éviter d'utiliser « je comprends »,
qui peut revenir en boomerang : « Non ! Vous

Se mettre & la
place de ['autre et
lui offrir en miroir
I'émotion et le
besoin qui peuvent
Etre les siens dans
le moement.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Cognitif. Il s'agit de « voir » en l'autre, c'est-
a-dire de comprendre son fonctionnement,
ses5 pensées. Pour y parvenir, vous pouvez
vous identifier a l'autre un court instant pour
essayer de vivre sa situation de l'intérieur.

2. Emotionnel. Vous devez chercher & entrer
en « résonance émotionnelle » avec wotre
interlocuteur. Pour cela, vous devez procéder
en deux temps :

» D'abord, identifier I'émotion ou le sentiment
que peut ressentir l'autre et le besoin sous-
jacent : bien sdr c'est une hypothése, vous
n'avez pas de certitude.

» Ensuite, vous « connecter » en vous avec
guelgue chose gui connait I'émotion que la
personne face a vous expérimente, pour faire
« comme si » vous eprouviez la méme chose.
3. Relationnel. Vous allez maintenant expri-
mer a l'autre le fruit de votre travail cognitif
et émotionnel.

> Au niveau 1, cela consiste a refléter et faire
écho a ce que dit la personne. A minima utili-
sez la formule : « Je ne sais pas quoi te dire
dans cette situation, mais je suis content que
tu m'en aies parlé ».
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ne pouvez pas comprendre » | m

Lempathie est un excellent outil pour éviter le
conflit : en effet, en reconnaissant chez l'autre
son émotion et son besoin, vous limitez les risques
d'incompréhension et de confrontation stérile.
Les personnes gui démontrent une empathie
cognitive sont capables d'exprimer les choses
d'une maniére qui impacte leur auditoire, qui les
atteint émotionnellement.

L'empathie se distingue de la sympathie dans le
sens ol cette derniére consiste juste a envoyer
quelques signes convenus daffliction, sans
chercher réellement ni & comprendre son inter-
locuteur ni & I'accompagner. La personne sym-
pathique réagit de son propre point de vue en
exprimant ses propres émotions : « Ouh la la!
Mon pauvre ! Je suis désolé ». La sympathie
se repére dans le langage par |'expression « au
moins tu... » gui va minimiser les propos, les res-
sentis de I'interlocuteur.




GERER
SON STRESS

« Ce n'est pas le stress qui nous tue mais la maniére dont nous y réagissons. »
Hans Selye

Définir le stress




Mener une double action contre le stress
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La stratégie de coping face
au changement

LES TROIS ETAPES DU MODELE DE COPING

RN ———3  Analysed'impact | ———  Evolution des ressources I
Quelles sont les Comment faire face 4 ce
conséguences de ce changement ¢ Comment
changement sur moi 7 m'y adapter ?

Conséquences Ressources Ressources
disponibles  manguantes
+ |
Menaces Opportunités
Probabilité X X v v
de réalisation X X
X
Actions I
Que faire dans cette situation ?
Stratégie de Stratégie
contrile d'évitement
[positive/proactive] [négative/réactive]
En résumé Insight

La notion de coping {faire face, s'ajuster) a
été formalisée par Lazarus et Folkman lors de
leurs travaux sur les différentes étapes par les-
guelles les individus passent en réponse a un
événement négatif.

Cet enchainement d'étapes peut étre laissé
a l'inconscient, mais peut aussi &tre décom-
posé volontairement pour changer la réponse
spontanée donnée face a lannonce d'un
changement.

En cherchant les opportunités et en analysant
les ressources dont nous disposons, nous pou-
vons mettre en place la stratégie (de contréle
oud'évitement) la mieux adaptée a la situation.

The “coping” notion (facing, adapting) was
formalized by Lazarus and Folkman during
their work on the various stages individuals go
through in response to a negative event.

This sequence of steps can be left to the uncon-
scious but it can also be purposely broken down
to change the spontaneous response given to a
change announcement.

Seeking opportunities and analysing the
resources we have allows implementing the
strategy (control or avoidance) best suited to
the situation.
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DOSSIER 4 GERER SON STRESS

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ Le changement est inhérent au monde pro-
fessionnel auvjourd'hui. Et guoi gue I'on fasse,
il n'est pas possible (voire souhaitable 7) de
chercher a l'arréter.

¥ Motre attitude envers le changement condi-
tionne la maniére dont nous le vivons: s'il
est pergu de maniére positive, il devient une
chance dapprendre et de se développer ;
percu de maniére négative, il devient guelque
chose a éviter.

Contexte

Pour mieux vivre le quotidien, nous devons
apprendre a gérer les changements gui se pro-
duisent a deux niveaux :

»macro : touchant a 'organisation (réorgani-
sation, fusion, implémentation des nouvelles
technologies...) ;

¥ micro : relatif & notre travail {modification
de procédures, intégration d'un nouveau col-
laborateur dans I'équipe...).

Comment ['utiliser ?

Etapes

Cet outil vise a analyser objectivement un
changement pour déterminer la réponse la
plus efficace a y apporter.

I. Analyse d'impact : cette premiére étape doit
vous permettre d'identifier si le changement
aura un impact négatif ou positif sur vous. Il
s'agit a ce stade de prendre de la distance par
rapport a la réaction émotionnelle en lisant de
maniere rationnelle, probabilités a I'appui :

¥ Les menaces : gquelles conséguences néga-
tives est-il réaliste d'anticiper sur votre travail
au quotidien ?

¥ Les opportunités @ en guoi ce changement
peut-il améliorer votre travail ou vous rendre
la vie plus facile 7

2. Evaluation des ressources. Faites une liste
de tout ce dont il est nécessaire pour réussir

un tel changement. Classez-les ensuite en deux
catégories, selon gue vous avez déja ces res-
sources en vous ou a disposition ou bien qu'elles
vous manguent et que vous devrez les acqueérir.
3. Efforts d'ajustement. A ce stade vous
devez choisir entre deux stratégies d'ajuste-
ment opposées :

¥ Contréle : vous refusez d'étre une victime et
vous faites ce gue vous pouvez pour prendre
part a la solution. Vous pouvez notamment
vous faire un plan d'action perscnnel afin de
vous permettre de développer vos ressources
manguantes :  (auto)formation, développe-
ment personnel...

¥ Evitement : vos pensées et actions vous font
esquiver, repousser les difficultés. Cette stra-
tégie est peut-&tre viable a court terme mais a
long terme elle peut devenir une part du pro-
bléme, sauf a l'assumer totalement et a quitter
la situation problématigque (démission) pour
changer d'environnement.

Méthodologie et conseils

Ce processus en trois étapes peut aussi &tre
utilisé par un manager qui voudrait (dans une
posture de coach) aider ses collaborateurs a
faire face a un changement annoncé. m

m Cet outil aide & dépasser la vision spontanée
négative d'un changement. En évaluant objec-
tivement la situation, il permet d'en identifier
les bénéfices et de prendre conscience que la
plupart du temps vous avez les ressources pour

y faire face.

m Ce processus est aussi conditionné par votre
capacité a chercher de ['infermation complé-
mentaire : en effet, toute nouvelle information
pourra influencer votre analyse d'impact, I'éva-
luation et les efforts & mener en conséquence.
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Définir sa propre
stratégie de gestion
du changement
basée sur l'analyse
de ses ressources
pour y faire face.

angement

face au

-

La stratégie de coping



Les croyances limitantes (PNL)

LE PROCESSUS DE REMPLACEMENT D'UNE CROYANCE

Etape Exemple

Situation

Action

z .z

Pierre mon collégue me demande un service, alors que je croule
déja sous le travail

Jaccepte de ['aider, alors que j'aurais di dire non parce que cela
va me mettre encore plus en retard

Croyance sous-jacente

Conséquences négatives qui
4 valident une croyance limitante

Bénéfice/avantage recherché
° v

Croyance de remplacement
© v

Ancrage par la répétition

Je vais étre rejeté, il ne va plus m'apprécier, si je dis non

Je vais peut-étre aider & contrecceur et je vais me créer un
stress supplémentaire pour traiter mes propres échéances dans
les temps

Je préserve Ia relation

Les gens peuvent comprendre un refus sije leur propose une
alternative qui me convient

Je me répéte régulidrement : les gens peuvent comprendre un

T refus si je leur propose une alternative qui me convient... Les
gens peuvent...
SR IR CERaGES Mon conjoint me demande justement de l'aide pour... Je ne suis
a8 Icnnte te:v faciles pas disponible de suite et je décide de dire non et de proposer
FLEs whatlies » une alternative
En résumé Insight

Toute croyance est rationnelle au moment
de sa formation, mais devient obsoléte, ina-
déquate et dysfonctionnelle lorsgu'elle per-
siste dans un contexte différent. On dit alors
gu'elles deviennent limitantes pour représen-
ter les limites gu'un individu se fixe, a partir
de ce gu'il pense possible, alors qu'il aurait les
capacités pour faire plus ou mieus.

Meme si effectivement, certaines choses sont
plus facilement réalisables que d'autres, les
croyances limitantes empéchent d'accomplir
un certain nombre d'actions, par le simple fait
gue l'on pense ne pas en étre capable. Elles
fournissent méme parfois un excellent pré-
texte pour ne pas faire, pour éviter de fournir
des efforts pour surmonter une situation qui
pose probléme.

Any belief is rational when appearing but
becomes outdated, inadequate and dysfunc-
tional in a different context. We then say they
become limiting and represent the limits an
individual sets regarding what he thinks possi-
ble whereas he could do more or better.
Although some things are actually more easily
achievable than others, [imiting beliefs prevent
performing actions simply because we think we
are not able to. Sometimes, they even provide
an excellent excuse for not doing and avoiding
making efforts to overcome a problematic
situation.
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DOSSIER 4 GERER SON STRESS

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

La mise a jour de vos croyances limitantes est
une étape incontournable sur la voie du déve-
loppement personnel. D'une certaine maniére,
les pensées d'un individu sont son premier
ennemi, et saffranchir de ses obstacles
internes est un moyen de retrouver une liberté
d'action qui peut décupler son potentiel.

Contexte

Les croyances limitantes sont souvent incon-
scientes. Leur mise & jour se justifie d'autant
plus gue vous vous &tes fixé un objectif que
vous ne parvenez pas a atteindre. Il peut bien
siir y avoir un probléme de compétence (vous
ne savez pas faire) mais aussi de maniére plus
sournoise votre « petite voix » qui vous bride.

Comment ['utiliser ?

Etapes

3 et 4. Dans la situation donnée, identifiez
si votre croyance est limitante en mettant a
jour les conséguences négatives, pour vous,
de ce comportement.

>« Je suis une personne sans intérét, »

5. Mettez & jour leur raison d'étre, c'est-a-dire
le(s) bénéfice(s) que vous retirez & vous étre
fixé - inconsciemment - cette limite, en répon-
dant & la question : « Quel avantage est-ce que
j'ai retiré de cette croyance jusqu'a présent 7 »
>« Je me suis protégé des mogueries des
autres. »

&. Remplacer votre croyance limitante par une
nouvelle croyance qui conserve le bénéfice
gue vous avez mis a jour précédemment et qui
ne soit pas une formulation opposée (ajout ou
suppression de termes « ne... pas.. »).

>« Je suis une personne qui a de I"humour et
qui peut pratiguer l'autodérision. »

7. Répétez-vous régulierement cette cro-
yance, comme un credo, plusieurs fois par
jour, pour l'ancrer.

2. Trouvez une situation dans laguelle vous
pourrez expérimenter cette nouvelle croyance
de maniére confortable et si possible en vous
garantissant le maximum de chances de
réussite.

¥« Je vais a la rencontre de mes collegues a
la machine a café et je saisis une occasion de
faire un trait d'humour. »

Méthodologie et conseils

» La dernigre étape consistant a transformer

vos pensées en acte est fondamentale pour

la mise en place de la nouvelle croyance.

Saisissez vraiment toutes les opportunités

de mise en oceuvre pour la consolider jour

aprés jour et repousser toute velléité a votre

ancienne croyance de revenir.

> En fonction de votre personnalité, la formu-

lation de la croyance pourra @

- soit étre nuancée: « je deviens de plus en
plus... » ;

- soit a l'inverse, exagérée : « je suis totale-
ment... ».m

Prendre conscience
de ses limites
psychologiques que
I'on se fixe et les
remplacer par des
croyances aidant es.

m Travailler sur une croyance limitante vous per-
met de rentrer dans un cercle vertueux: vos
(nouvelles) pensées conditionnent vos actions
qui en retour renforcent vos pensées... Ceci vous

permettra d'atteindre vos objectifs avec plus de

facilité !

m La méthode achoppe réguliérement sur |'étape
3 consistant a trouver une croyance de rempla-
cement. Lorsgu'on s'est convaincu - parfois pen-
dant toute une vie -, il est difficile de balayer une
croyance limitante en la reformulant basigue-
ment de maniére positive. La nouvelle croyance

doit donc &tre suffisamment différente dans sa o

formulation pour gu'elle soit acceptable.



Les pensées automatiques

COMPLETER LA FICHE D'AUTOEVALUATION POUR TRAITER
SES PENSEES AUTOMATIQUES

Situation aut:en: :tél':iles Emotion r;?::::lfe Résultat
Colére E] Colére ]
Tristesse % Tristesse %
Anxiété %o Anxiété Yo
Autre : % Autre : %
Intensité 1o Intensité o
{Inspirée de la fiche d'autoéwaluation de Beck}
En résumé Insight

Les pensées automatiques se matérialisent
par des paroles spontanées gue l'on se dit a
soi-méme, dans l'action, mais gui passent sou-
vent inapergues. Elles s'enchainent les unes
aux autres, comme une cascade, sans aucun
effort intentionnel, et prédisposent a agir de
maniére stéréotypée en face de situations
precises.

Les pensées automatiques jouent un réle
extrémement important dans la santé psycho-
logigue. En effet, elles déterminent en grande
partie les émotions! Autrement dit, les émo-
tions peuvent découler des pensées.

Mais, méme si elles échappent au contrdle, par
l'entrainement, elles peuvent aussi &tre cap-
tées consciemment pour agir sur elles.

Automatic thoughts materialize through spon-
taneous words one says to oneself during the
action but which often go unnoticed. They
follow one another like a cascade without any
intentional effort and predispose to act in ste-
reotypical ways in front of specific situations.
Automatic thoughts play an extremely import-
ant role in psychological health. Indeed, they
largely determine emotions! In other words,
emotions may arise from thoughts.

But, even if they are out of control, with prac-
tise we can capture them consciously to act on
them.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Un des principes fondamentaux de la théra-
pie cognitive est que la cause de nos émo-
tions et nos humeurs n'est pas imputable au
monde extérieur mais a la représentation que
I'on en a et a nos pensées. Dés lors, prendre
conscience de ses pensées automatigues et
réfléchir & une réponse plus « normale » et
plus rationnelle des choses, permet d'agir sur
ses émotions, de modifier son comportement,
voire ses habitudes.

Il s'agit d'apprendre a devenir « métacogni-
tif », c'est-a-dire a réfléchir a la maniére dont
nous pensons pour mettre & jour l'origine de
nos comportements.

Contexte

Il est important de reconnaitre au masxi-
mum ses pensées qui ont des répercussions
émotionnelles négatives pour les empécher
d'avoir des répercussions sur son efficacité et
son rdle au travail. La technique est couram-
ment apprise lors de thérapies pour progres-
sivement pouvoir gérer seul les probleémes
quotidiens.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Selon Aaron Beck, dont les travaux sont &
l'origine de la thérapie cognitive, pour dépro-
grammer ses pensées automatigues, il faut
procéder en trois temps, observation, prise
de conscience et remise en guestion, qui se
décomposent plus finement en cing étapes.

1. Situation : décrire le plus factuellement pos-
sible la situation qui a déclenché une émotion
negative dans le moment.

>« Mon responsable me confie une nouvelle
tache. »

2. Pensées automatigues : écoutez ce que dit
spontanément votre petite voix en réponse 3
cette situation.

>« Ouhla 1a ! c'est compligué ! Je ne suis pas
capable. »

2. Emotion : décrire votre émotion a la suite
de ces pensées.

¥« Je suis démuni... »

4. Réponse rationnelle : analysez mainte-
nant vos pensées pour identifier vos distor-
sions cognitives (cf. ci-aprés) et formulez une
approche rationnelle possible pour vous dans
la situation.

¥« Jai déja travaillé sur plein de nouvelles
choses et en cas de blocage je peux deman-
der de l'aide. »

5. Résultat : aprés avoir rationalisé la situa-
tion initiale, évaluez maintenant votre émotion
et comparez-la avec la colonne Emotion pour
apprécier |'évolution.

Méthodologie et conseils

» Détaillez-les méme si, quand vous les met-
tez a jour consciemment, elles vous paraissent
stupides ou absurdes.

» Derriére vos pensées, vous trouverez bien
souvent des croyances limitantes (cf. outil 34).
Vous pouvez donc réaliser ce travail pour les
mettre a jour et les traiter avec le mode opé-
ratoire proposé ci-apres.

» Conservez vos fiches pour apprécier votre
eévolution dans le temps.

m Cette approche, méme si elle ne fera pas dis-
paraitre les émotions négatives, permet d'ob-
jectiver ses réactions pour en trouver de plus

appropriées.

m Cet exercice est d'autant plus difficile que la
capacité a réfléchir a la maniére dont on pense
tend a disparaitre chez les personnes souffrant

de dépression.
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Sortir de ses
automatismes pour
choisir la réponse
la mieux adaptée a
la situation.
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Les pensées automatiques

Comment étre plus efficace ?

La thérapie cognitive repose sur un postulat
déja formulé dans 'antiguité grecque par les
stoiciens, dont Epictéte : « Ce gui trouble les

hommes, ce ne sont pas les choses, mais les
représentations qu'ils en fabriquent .

Vos cognitions

\os connaissances, croyances
et représentations mentales
vous conduisent a donner une
interprétation toute person-
nelle a cet événement

& Il pense gue mon document
est minable... »

L'événement
Vous vivez
donnée

« Pierre m'a demandé un rap-
port en urgence, et depuis que
je lui ai envoyé par e-mail, je
n'ai pas de retour de sa part »

une situation I

Dans leur grande sagesse, les stoiciens avaient
aussi posé les bases d'un traitement théra-
peutique : « Ainsi donc, a toute idée pénible,
prends soin de dire : «Tu es idée, et tu n'es pas
du tout ce que tu représentes.» Examine-la, et
juge-la selon les régles dont tu disposes [..]. »
{Manuel d'Epictéte)

Ainsi, pour changer une réponse émotionnelle
face a un événement, il faut travailler sur ses
cognitions. Intuitivement, nous savons déja
gu'il faut agir a ce niveau lorsgue nous voyons
un proche tomber en dépression alors qu'ob-
jectivement sa vie semble satisfaisante : il n'a

Votre réponse émotionnelle
En bout de chaine, cette inter-
prétation génére chez vous
un sentiment, une humeur
particuliere

& Je suis dépité »

pas de probléme d'argent, son climat familial
est sain, sa santé est bonne...

Ce schéma est malheureusement fréquent et
repose sur ce qui s'appelle des « distorsions
cognitives ». Objectivement, il n'y a aucune
raison de déprimer, sauf gue la personne com-
met des erreurs de jugement et d'appréciation
de la réalité, occultant tout ou partie de ces
faits. Les distorsions conduisent en effet a des
interprétations systématiguement biaisées en
focalisant I'attention sur une vision négative
des choses.
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LISTE des Distorsions cognitives

Pour identifier ses pensées automatigues, il

peut étre aidant de se référer a la liste des

distorsions cognitives les plus courantes

(inspirée de A. Beck & D. Burns).

I. La pensée dichotomique. L'individu fonc-

tionne sur un mode « tout ou rien » avec une

perte totale des nuances. |l pense gue si une
chose n'est pas exactement comme il le sou-
haite, alors il s'agit d'un échec.

-« 5i je n'ai pas une standing ovation a la fin
de ma présentation c'est que je suis nul. »
2. La surgénéralisation. A partir d'un seul
evénement négatif passé, 'individu construit
des régles pour son comportement futur gui

se voit alors voué a I'échec.

=« Il ne m'a pas confié ce dossier ; je vois bien
que je ne pourrais jamais prendre plus de
responsabilités, w

3. L'abstraction sélective. La personne met

en place un filtre mental qui ne laisse perce-

voir gue le cdté negatif des choses ou qui la
focalise sur les détails déplaisants.

- Une personne intervient réguliérement et
avec pertinence durant une réunion. A un
moment, elle hésite 8 répondre a une gques-
tion qui lui est posée. A cause de cet « inci-
dent », elle en conclut que sa participation
n'a eu aucune valeur ajoutée.

4. La disqualification du positif. Cela consiste

a transformer une expérience neutre ou posi-

tive en expérience négative.

- La personne réagit a un compliment qui lui
est fait en pensant que « tout le monde sait
gue c'est faux, on me dit ¢a juste pour me
faire plaisir ».

5. Les lectures des pensées d'autrui. La per-

sonne croit connaitre les pensées des autres

en se fiant a des indices minimes.

=« Mon patron ne m'a pas salué ce matin, il
ne me respecte pas. »

6. Les erreurs de voyance. Lindividu fait

des prédictions pessimistes et les considére

comme vraies.

=4 Je vais rester a ce poste toute ma vie. »

7. Exagération (dramatisation) et minimali-

sation. La personne exagere ses erreurs ou

minimise ses points forts.

= Jai fait une erreur dans ma présentation,
toute la division va le savoir et je serai com-
pletement ridicule. » (exagération)

&. Le raisonnement émotionnel. Cela consiste

d se servir de ses sentiments comme s'il s'agis-

sait de preuves.

-« Je me sens désespéré, donc mes problemes
doivent étre impossibles a résoudre. »

9. Les fausses obligations. Lindividu se fixe

des buts a atteindre (« je dois.. », « il faut que

je.. ») de maniére totalement arbitraire, gui

génére un fort sentiment de culpabilité s'ils ne

sont pas atteints. Ou alors il fixe des regles

arbitraires aux autres (¢« on ne pourrait.. »)

avec le risque d'un fort ressentiment ou d'une

amertume si I'obligation n'est pas remplie.

=« Aprés tout ce que jai fait pour Michel, il
pourrait au moins étre reconnaissant, »

10. L'étiguetage. La personne porte des juge-

ments définitifs et émotionnellement chargés

sur les autres ou sur elle-méme.

= Dire « je suis stupide » au lieu de dire « j'ai
fait une erreur ».

1. La personnalisation. Lindividu se sent

responsable du comportement des autres,

pensant a tort pouwvoir gérer leur vie (alors

qu'il ne peut au mieux que l'influencer).

-« 5i Pierre ne progresse pas, c'est parce que
je suis un mauvais formateur. » m

_95_

Wi
Q
3
o
o
o
—
3
]
@
@
Wi

Les



L'intolérance a l'incertitude

DECORTIQUER LE PROCESSUS DE L'ANXIETE

POUR Y METTRE FIN

Alimente

e @ —

Situation
(déclencheur)

Formulation
d'hypothéses :

|| est possible que...
+Si jamais...

+Peut - &tre que...

ol
A
W
2

| 3 Focalisation

Scénario noir Evaluation

Surestimation
du risque, des

sur le négatif  conséquences négatives

Comportements
d'évitement

En résumé

Insight

L'intolérance a l'incertitude peut se décrire
comme le fait d'imaginer gue les pires scéna-
rios pourraient se produire malgré leur trés
faible probabilité. En effet, comme le scénario
est le fruit de I'imaginaire, aucune preuve ne
peut &tre apportée que cela n'arrivera pas:le
pire devient possible voire certain. Il est alors
impossible de chasser cette pensée de l'esprit
et cela conduit & d'incessants doutes et rumi-
nations. Lintolérance a l'incertitude génére
donc le besoin d'&tre rassuré en vain...

La difficulté réside dans le fait qu'il n'est pas
complétement impossible gu'un événement
négatif puisse se produire malgré sa faible
probabilité.

Intolerance to uncertainty can be described as
imagining that worst-case scenarios could hap-
pen despite their very low probability. indeed,
as scenarios result from imagination, no evi-
dence can prove this will not happen: the worst
is possible and even certain. It is then impossi-
ble to clear this thought from our mind which
leads to continuous doubts and ruminations.
Therefore, intolerance to uncertainty generates
a need for vain reassurance...

The difficulty lies in the fact that it is not com-
pletely impossible for a negative event to occur
despite its low probability.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Lincertitude provogue une anxiété gue les
gens cherchent & réduire par I'évitement, des
vérifications compulsives, des questions récur-
rentes... Ces comportements ne résolvent pas
probléme ! Pire, ils peuvent contribuer a ali-
menter l'incertitude, faisant devenir l'individu
anxieux face a des situations de plus en plus
banales. En méme temps, ils consomment
beaucoup d'énergie, pouvant mener a I'épui-
sement mental et physigue. Lintolérance a
lI'incertitude peut donc devenir un véritable
handicap.

Contexte

Lintolérance & l'incertitude (la tendance a ne
pas accepter le danger potentiel) est un des
moteurs du stress. Il faut cibler les aspects de
sa vie (santé, famille, finance, travail...) sur les-
quels elle se manifeste avec le plus d'intensité.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Il sagit de mettre & jour ses schémas
inconscients pour progressivement mettre en
place de nouvelles actions.

I. Déclencheur : identifiez une situation qui
a nourri une inquietude du fait qu'elle était
incertaine, floue ou ambigué.

>« Mon respeonsable a demandé a me wvoir
dans son bureau. »

2. Eventualité : en réaction & ce déclencheur,
notez I'hypothése que vous avez formulée
avec ¢ ET Slh.. ».

>« Bt si c'était pour
restructuration... »

3. Scénario : identifiez I'enchainement de vos
penseées et ruminations anxieuses en utilisant
« ET ».

>« Et comme je suis le dernier arrivé et en
plus comme jai fait une boulette derniérement
dans le dossier Vecaluci... »

me parler de la

4. Comportement : répondez & la guestion
« comment avez-vous cherché & vous rassu-
rer 7 » pour identifier le(s) comportement(s)
gue vous devez stopper.

5. Analyse rationnelle : explicitez/verbalisez
les réponses a ces trois questions : « quelle est
la pire chose qui peut arriver ? », « quel est e
degré de gravité de ce probléme 7 » et « quelle
est la probabilité gue cela se produise 7 »

6. Action : maintenant que vous avez décorti-
qué votre schéma, passez a l'action. Vous allez
devoir, dans cette situation ou une situation
similaire, agir COMME 51 vous étiez tolérant
a l'incertitude ou comme quelqu'un de votre
entourage qui le serait (cf. outil 37).

Méthodologie et conseils

»Dans la phase daction, il est possible que
vous ressentiez un certain malaise en faisant
l'exercice ; il est normal et va diminuer gra-
duellement. Résistez a la tentation de retour-
ner a vos anciennes habitudes.

¥ 1l est recommandé de commencer avec des
situations (et donc des actions) qui ne vous
apparaissent pas trop difficiles, peut-8tre en
travaillant sur des aspects de votre vie ol votre
intolérance s'exprime moins (santé, travail...). m

Mettre fin &
ses scénarios
imaginaires
inconscients

pour refrouver sa

Serenite.

m La recherche de la certitude (la surinformation)
diminue la tolérance a l'incertitude et contribue
au maintien de l'inquiétude. C'est en effet une
guéte vaine parce gu'il est impossible d'étre sir

a 100 % de tout.

Il ne faut pas confondre augmenter son niveau

de tolérance a l'incertitude avec la négligence
ou le « laisser-aller ». La différence tient dans la
distinction a opérer entre une conduite respon-
sable (nécessaire) et la recherche de la certitude

absolue.

Lintolérance a l'incertitude



L'exposition volontaire

SE CONFRONTER A SES PEURS POUR S'Y HABITUER

Situation
. L Aemmmmmmemmmees i\ Stress
« J'ai peur de parler en DUb“E » Cercle E ~
R vertueux it
' ! Expositions
répétées
d‘ : 2
o", : 3
i 4
: 1
o ' /
¢ E "
Anxiété :
. » Temps
C_er_cle ............ » STOP = S'exposer
vicieux
* enimaginaire
«in vivo
Evitement « Je m'imagine parler debout face 3

« Je suis mal al'aise. Je
reste muet en réunion »

mes responsables durant la réunion »

» Déroulez le scénario jusqu'au.
Répétez-le plusieurs fois jusgu'a ce
que l'intensité baisse.

En résumé

Lorsque I'on est confronté a I'éventualité d'une
situation que I'on redoute, le fait d'éviter d'y
penser alimente l'anxiété. Plus on essaye de
ne pasy penser, plus on y pense ! De plus, en
evitant la situation, on se prive de la possibilité
de vérifier que cette éventualité a une réelle
probabilité d'apparition.

Pour sortir de ce cercle vicieux, le principe
consiste a s'exposer volontairement {en ima-
ginaire ou en réalité) a la situation redoutée.
Lors de |'exercice, on comprend que les consé-
guences redoutées ne se matérialisent pas et
gu'il n'y a donc pas besoin de |'éviter. Cette
technigue est basée sur le principe d'habitua-
tion, qui par répétition, fait diminuer peu a peu
l'intensité ressentie.

Insight

When faced with a potential feared situation
avoiding thinking about it increases anxiety.
The mare you try not to think about it, the more
you do! Furthermore, by escaping this situa-
tion, we deprive ourselves of the opportunity to
check that this event is likely to happen.

To break this vicious circle, the principle is to
voluntarily confront (In fantasy or reality) the
feared situation. During this exercise, we real-
ize that the feared conseguences do not mate-
rialize and therefore there is no need to escape
from it. This technigue is based on the habit-
uation principle consisting in progressively
decreasing the intensity felt through repetition.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

L'objectif n'est pas d'éviter a tout prix qu'une
peur survienne mais plutét d'apprendre 8 ne
plus la craindre. Dans nombre de situations,
une certaine dose danxiété est normale.
Plutdt que de vouloir la supprimer totalement
(ce qui pourrait étre de l'inconscience 1), il
sagit de trouver le bon niveau gui permettra
de mieux régulier ses émotions et de mettre
en place des comportements efficaces.

Contexte

La méthode semploie notamment lorsque
vous étes confronté a une situation gque vous
appréhendez, et gue votre anxiété latente
vous fait mettre en place des stratégies pour
reculer ou éviter ce moment.

Comment ['utiliser ?

Etapes

L'exposition volontaire est une des technigues
phares de la thérapie cognitive. Elle suit le
déroulement d'un exercice de visualisation.

I. Installez-vous en position assise dans un
endroit calme.

2. Fermez les yeux, relaxez-vous et respirez
profondément (par le ventre) (cf. outil 39).

3. Imaginez maintenant gue vous &tes con-
fronté a la situation que vous appréhendez.
Vivez mentalement la situation comme si
vous étiez dans un film, en vous imprégnant
des images, des sons, des odeurs...

4. Déroulez les étapes de votre scénario noir,
méme si cela vous semble terrifiant. Affrontez
les images gui vous viennent et allez jusqu'au
bout.

Méthodologie et conseils

Pour étre efficace, la méthode doit remplir
quatre critéres :

¥ Durée : il faut rester dans la situation angois-
sante un temps suffisamment longtemps
(=10 mn) pour voir sa peur commencer a dimi-

nuer. Il est normal de ressentir un vrai malaise
physigue (suée, nausée, tremblement).

» Réalité : I'exposition doit refléter des situa-
tions réelles telles gue vous appréhendez
d'y étre confronté et pas un scénario light,
moins angoissant, prévu spécialement pour
I'exercice.

» Répétition : refaites le méme exercice
plusieurs fois jusqu'a ce gue wous puissiez
affronter votre souci. A chague fois, I'anxiété
montera moins haut tandis que l'intensité de
la peur baissera. Seule la répétition permet
d'éduquer le cerveau et de lui apprendre qu'il
n'y a pas de danger.

» Progressive : faites une liste de wos
angoisses et classez-les par ordre croissant.
Expérimentez la méthode dabord avec celle
qui génére lintensité la plus faible, en aug-
mentant progressivement la difficulté. Vous
pouvez méme scinder une situation anxiogéne
en plusieurs étapes, en pratiquant la technigue
pour chacune d'entre elles. m

m En vous confrontant

La peur de la peur
est plus grande que
la peur elle-méme !

régulisrement a vos

angoisses, vous réduirez leur emprise sur vous
et cesserez de vivre dans la peur. Cette gym-
nastique permet progressivement de percevoir
des situations normales la ol jusgu'alors on ne

voyait que du danger.

m Si vous avez du mal a visualiser, vous pouvez

utiliser une méthode alternative :

- Mettez par écrit le déroulement de votre scé-

nario noir avec force de détails.

- Lisez a voix haute ce que vous avez écrit.

- Dans lamesure du possible, il est utile de com-
pléter cet exercice par une exposition in vivo,
c'est-a-dire en rentrant en contact direct (phy-
siguement) avec la situation appréhendée.
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TIL

La corbeille a papier mentale

FAIRE UNE VIDANGE DE SON ESPRIT A L'ECRIT

on support 2 Ma«

3 Maon analyse

Mai

Mes réactions aprés
avoir vidé mon esprit
Mots _—

Schéma
Gribouillis

Une feuille volante
Un carnet
Un cahier

(Facultatif)

En résumeé

Frangoise Dolto disait gue nous sommes des
&tres de langage. Le langage nous construit et
nous aide aussi a réguler notre équilibre psy-
chologigue. Mais malheureusement, il n'est pas
toujours possible de trouver guelgu'un a qui
parler pour livrer ses états d'ame. Et méme
guand c'est le cas, les études montrent gue
chercher a décortiquer sa douleur ne fait que
la renforcer.

Les psychologues conseillent plutdt d'analyser
les émotions « avec distance », et c'est juste-
ment ce que permet ['écriture, en apprenant
a vider toutes les accumulations de négativité
stockées dans notre esprit.

Insight

Francoise Doito said that we are beings of lan-
guage. Language builds us and helps regulate
our psychological balance. But unfortunately, it
is not always possible to find someone to talk
to and share our state of mind. And even when
this is the case, studies show that trying to
decipher pain does nothing but strengthens it.

Instead, psychologists advise to analyse emo-
tions “with distance”. This is what writing
allows, by learning to clear all the accumula-
tions of negativity stored in our mind.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Soumis a une charge émotionnelle, la plu-
part d'entre nous essaient de l'oublier, en la
« mettant de cdté ». Mais une émotion non
traitée génére des ruminations anxieuses et
aggrave potentiellement le probleme.

¥ Les gualités d'écoute de notre entourage
sont malheureusement loin d'étre optimales
et 1a ol nous recherchons une oreille atten-
tive, nous recevons souvent des jugements ou
des conseils, voire une minimisation (¢ c'est
pas si grave ! »).

»Dans la société actuelle, notre esprit est
aussi sursollicité et on peut comprendre qu'il
lui soit profitable de se « vider » réguliere-
ment, comme on réinitialise une machine.

Contexte

Faites I'expérience au moins une fois d'écrire
ce que vous avez en téte, & un moment quel-
congue de la journée, en réaction a un pro-
bléme par exemple, ou bien ce soir, avant de
vous coucher.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Vous allez « parler » & une feuille de papier,
lui parler dans son langage, c'est-a-dire
I'écriture...

» Ecrivez... Ecrivez tout ce qui vous passe par
la téte. Videz votre esprit de toutes les pen-
sées, réflexions, impressions qu'il a accumu-
lées au regard d'un événement de la journée
ou de toute votre journée.

» Ecrivez notamment vos émotions @ vous
avez compris a quel point il est important de
mettre des mots (ou des images) sur des res-
sentis pour s'en libérer. Ecrivez donc votre
joie, votre peine, votre colére...

»MNe vous limitez pas aux mots : traduisez
aussi vos pensées en dessins, gribouillis, sché-
mas, diagrammes.
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Méthodologie et conseils

» Lorsque votre émotion est lige a une per-

sonne en particulier, vous pouvez aussi écrire

un dialogue gue vous auriez avec elle.

» Dans les premiers temps, vous aurez proba-

blement une certaine retenue gui est naturelle.

Avec la répétition, vous arriverez progressive-

ment a un état de lacher prise gui rendra cet

exercice encore plus bénéfigue.

» Le frein principal a l'utilisation de cet outil

réside dans le fait que nous naimons pas

écrire sur nous pour deux raisons :

= Il y a peut-étre des choses gue nous n'osons
pas nous avouer, des zones d'ombres gue
nous préférons masquer. || est peut-étre
justement temps de traiter le probléme...

- Mous avons peur que ces écrits socient lus par
d'autres. Si c'est le cas, il suffit de déchirer
la feuille aprés avoir écrit. Le processus est
plus important que la trace matérielle. m

Parler & une feuille
blanche plutét
gue tout garder
pour sof et subir
une pollution
émotionnelie ou
accumuler de la
négativite.

m L'écriture permet de se décharger d'une accu-

mulation d'émotions négatives sans awvoir a
craindre la critigue en retour. Paradoxalement,
elle permet de s'extérioriser et donc de se libé-
rer. Le nombre important de livres écrits par des
personnes victimes de drames, gui ont utilisé
I'écriture comme une « thérapie » en est une
illustration.

m « Prendre le temps » a I'écrit est un excellent

movyen pour apprendre 3 mieux se connaitre, a
la fois dans ses processus cognitifs, mais aussi
dans la prise de conscience des émotions et
sentiments.

A I'heure du tout informatigue, nous wvous inci-
tons a écrire a la main, notamment parce I'écri-
ture (manuscrite) laisse une plus grande liberté,
plus de place a la créativité et a la spontanéité.




La respiration

Thorax

UTILISER SON DIAPHRAGME POUR REMPLIR DAVANTAGE
LES POUMONS

Thorax

Tharax

En résumé

Lorsque la pression s'intensifie nous pouvons
ressentir des modifications physiologigues,
comme |'accélération de notre rythme car-
diague et de notre respiration. Sous I'effet d'un
stress, notre organisme se prépare a enclen-
cher une réponse type « fuir ou combattre ».
La plupart des collaborateurs d'une entreprise
expérimentent réguliérement ces sensations et
certains plus gue d'autres. M&me si une légére
pression peut étre bénéfique, trop de stress
peut entraver l'efficacité. Il est donc utile d'ai-
der le corps a se détendre ; la respiration est
une des technigues incontournables pour cela.

Insight

When pressure increases we can feel physiolog-
ical changes such as heart rate and breathing
acceleration. Under pressure, our body gets
ready for a “flee or fight” type of response.
Most company employees experience these
sensations regularly and some more than oth-
ers. Even if slight pressure can be beneficial,
too much stress can hamper effectiveness. it is
therefore useful to help the body relax; brea-
thingis an essential technique for this purpose.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» La respiration abdominale est une méthode
de relaxation simple et efficace. Les bénéfices
de la respiration sont connus depuis « la nuit
des temps ». Celle-ci constitue le socle de base
de technigues comme le yoga ou la méditation.
¥La plupart des gens respirent de maniére
superficielle, c'est-a-dire qu'en inspirant ils ne
remplissent d'air que la partie supérieure du
thorax, ce qui en période de stress, contribue
a entretenir l'anxiété.

» Larespiration abdominale consiste acontrac-
ter son diaphragme pour augmenter le volume
de la cavité thoracique et ainsi remplir profon-
déement les poumons jusque dans leur partie
la plus basse, en bas des cdtes. Lorsque l'air
entre a ce niveau, il pousse les viscéres qui
font naturellement gonfler le ventre. A I'ex-
piration, il suffit de contracter le ventre pour
expulser l'air vicié.

¥ En changeant volontairement le rythme, la
profondeur et le mode de respiration, nous
pouvons modifier les messages gui sont
envoyés au cerveau et ainsi opérer une régu-
lation corporelle et agir en retour sur nos
émotions.

Contexte
Chague contrariété du quotidien (et elles
peuvent étre nombreuses en entreprise) est
un prétexte pour agir sur son corps par la
respiration.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Il s'agit dans un premier temps de redécou-
vrir le fonctionnement de votre respiration.

» Asseyez-vous confortablement, la colonne
vertébrale bien droite.

» Posez vos mains sur votre abdomen.

» En inspirant doucement, vous allez chercher
a repousser vos mains : votre ventre doit se

gonfler, comme le ferait un ballon. Mais votre
thorax et notamment vos épaules, ne doivent
pas bouger.

» A l'expiration, votre ventre se degonfle
jusgu'a former un creux sous le sternum.

2. Ensuite, une fois que vous étes familiarisé
avec ce fonctionnement, lors d'un épisode que
vous percevez comme particuligrement stres-
sant, calmez-vous avec l'exercice de la respi-
ration abdominale 10/10/10 :

¥ Inspirez lentement en gonflant le ventre, en
comptant jusgu'a 10.

» Expirez tout aussi lentement, en comptant
jusgua 10.

» Répétez la séquence au moins 10 fois (soit
un peu plus de 3 minutes I).

Méthodologie et conseils

¥ Pour réguler le flux d'air, respirez plutét par
le nez que par la bouche.

»Pour mieux comprendre les sensations,
allongez-vous sur un sol mi-dur, placez un livre
sur votre ventre et inspirer de sorte a voir le
livre se soulever

¥ Répétez l'exercice plusieurs fois par jour. Il
n'y a pas de contre-indication a son utilisation.

Agir volontairement
sur sa respiration
en cas de stress
pour s'administrer
un premier auto
traitement sans
contre-indications.

m La respiration abdominale wolontaire stimule

le systéme nerveux parasympathigue,

qui va

notamment ralentir les battements cardiagues.
m La contraction du diaphragme a l'inspiration
produit un « massage » naturel des organes
de I'abdomen et va ainsi favoriser les fonctions
d'élimination et d'assimilation. A I'inverse, un
diaphragme peu mobile nourrit mécaniquement

un ensemble de perturbations.

m Attention, a I'inspiration votre thorax ne doit pas
bouger et la ligne de vos épaules ne doit pas se

soulever.
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La respiration

Comment étre plus efficace ?

Au-dela de la respiration abdominale, il existe
de nombreux exercices de respiration qui
contribuent & rétablir un équilibre intérieur
ou bien vous permettent de développer votre
aftention et votre capacité de concentration.
Mous présentons deux exercices réalisables
dans un cadre professionnel.

La technique « 4-7-8 »

Cette technigue peut &tre réalisée a n'importe
guel moment, dans (presque) n'importe quelle
situation (et position).

Préparation. Placez le bout de votre langue
juste derrigre les dents du haut, contre le palais,
et gardez-la dans cette position pendant toute
la durée de I'exercice. Lors des premiéres fois,
il peut étre plus facile a réaliser en position
assise, avec le dos bien droit pour dégager les
poumons (et le ventre).

Exercice.

» Expirez complétement par la bouche (le bout
de votre langue toujours en position et en pin-
cant légérement les [Bvres au besoin), en pous-
sant un son & fuushhhh ».

» Fermez la bouche et inspirez tranguillement
en comptant mentalement jusqu'a 4.

» Retenez respiration en comptant
jusgua 7.

» Expirez complétement par la bouche sur le
son « fuushhh » en comptant jusqu'a 8.

» Répétez le cycle guatre fois en tout. Votre
inspiration est toujours silencieuse par le nez
et sonore par la bouche.

Analyse. Respectez bien le ratic 47-8,
l'expiration étant deux fois plus longue
que l'inspiration; les chiffres indigués ne
correspondent pas forcément & des secondes,
a4 wous de trouver un cycle confortable. Il
peut provoguer les premiéres fois un léger
étourdissement.

votre

Cet exercice, plus subtil gu'il n'y parait,
constitue un tranquillisant naturel pour votre
systéme nerveux. Il est conseillé de ne pas le
faire plus de deux fois par jour. Utilisez-le dés
gue vous ressentez une tension, quelle gue soit
la situation, au besoin en rendant le son de
l'expiration plus discret (mais audible, comme
un gros soupir). |l est d'autant plus efficace gue
vous le réalisez régulierement.

La technique « Zen-5 »

Cette technique est d'une simplicité extréme
et constitue en méme temps un vrai défi. Son
nom vient du fait qu'elle est trés utilisée dans
la pratique zen.

Préparation. Asseyez-vous dans une position
confortable, la colonne vertébrale bien droite,
la téte légérement inclinée en avant et fermez
les yeux. Faites guelgues cycles de respiration
abdominale pour installer une détente.
Exercice. En respirant tranquillement, a votre
rythme :

» Comptez mentalement 1 lors de votre pre-
miere expiration.

» A I'expiration suivante, comptez 2.

» Et ainsi de suite jusqu'a 5.

» A 5, démarrez un nouveau cycle, en comp-
tant 1 a I'expiration suivante.

» Me dépassez jamais 5, et comptez unigue-
ment sur |'expiration.

Analyse. La difficulté de I'exercice réside dans
notre capacité & tenir ce cycle sans jamais
dépasser 5. En effet, si vous vous surprenez
a étre en train de compter & 11 ou méme plus,
c'est que votre attention s'est détournée de
l'exercice | Dix minutes d'entrainement wvous
permettront d'apprendre a focaliser votre
attention et votre esprit et donc a vous libérer
des tracasseries qui peuvent &tre les votres a
ce moment de la journée.
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EXEMPLE d'Utilisation des trois techniques

Abdominale 10/10/10 4-7-8 Zen 5

La base Exercice de détente du systéme

nerveus

A utiliser sans limite
Intéarer le principe dans les
exercices de respiration
Réaliser 10 cycles :
Comptez 10 sur l'inspiration
Comptez 10 sur l'expiration

A utiliser pour diminuer la
réponse « fuirfcambattre » du
corps en réaction & un stresseur

Réaliser 4 cycles :
Inspirez par le nez en comptant 4 | comptez vos cyeles inspiration/
Retenez pendant 7

Exercice de développement de
l'attention

A utiliser avant une tache qui
demande de la concentration

Pendant 10 minutes (environ) :

respiration jusqu'a 5 et
redémarrez un nouveau cycle a1

Expirez par la bouche sur &

‘fous venez de vivre un moment éprouvant ?
Un client mécontent vous a parlé de maniére
irrespectueuse 7 Vous vous étes « pris |a téte »
avec l'un de vos collegues ? Votre manager
a débargué dans votre bureau en balayant
d'une main vos tdches en cours et en vous
demandant de lui remettre un dossier pour le
lendemain ?

Trouvez d'abord un endroit pour vous isoler.
Si vous avez la chance d'avoir votre propre
bureau, alors fermez la porte. Sinon, trouvez une
salle de réunion vide utilisez ponctuellement
le bureau d'un collegue, lorsque la météo le
permet, sortez a l'extérieur ou en désespoir de
cause, utilisez les toilettes!

Asseyez-vous. Si possible tenez-vous bien droit.
Commencez par guelques grandes inspirations
en soupirant toute I'énergie négative que vous
avez absorbée dans la situation. Puis pratiquez
guelgues respirations abdominales. Laissez
votre abdomen se gonfler tranguillement.
Motez les différences par rapport a wotre
respiration normale, inconsciente.

Maintenant faites un cycle de respiration
long et profond (10 sur l'inspiration/10 sur
I'expiration). Vous &tes alors dans les conditions
idéales pour pratiquer I'un des trois exercices.
Dans les deux premiers cas présentés en
introduction, faites I'exercice 10/10/10 ou 4-7-8
et dans le troisiéme cas, le Zen-5. m
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La cohérence cardiaque

LES DEUX ASPECTS DE LA VARIABILITE DU RYTHME
CARDIAQUE (VRC)

/| pouLs=72

\f \f (battements /min}

POULS =72

{battements /min)

WRC VRC

Motre VRC peut étre chaotique, hérissée
d'emballements et de freinages intempestifs.
Elle prend cette forme dans les états de stress,
d'anxiété ou de colére.

» Signal envoyé au cerveau = accéiére !

Motre VRC peut aussi étre cohérente : elle dessine
alars une belle sinusoide qui fait alkerner
accélérations et ralentissements avec une grande
régulanté

Elle prend cette forme dans les états de velle active,
de détente et de bien-étre.

» Signal envoyé au cerveau = freine |

En résumé

Insight

La cohérence cardiague est dabord un
constat scientifiqgue, par extension c'est
devenu une technigue de gestion du stress.
Le pouls semble refléter des battements car-
diagues aussi réguliers gu'un métronome. Mais
de récentes études médicales ont montré que
l'intervalle de temps entre deux battements
{la variabilité du rythme cardiague ou VRC)
n'est jamais constant. Mieux, cette VRC serait
COMME un moyen pour le coeur de communi-
guer avec le cerveau et de lui envoyer deux
types d'ordre : accélére/freine. En apprenant
a modifier volontairement cette VRC, on peut
denc agir sur son propre organisme et I'aider
a se régulier plus vite.

Cardiac coherence s primarily a scientific
observation which by extension became a
stress management technigue. Heart pulse
seems to reflect heart beats as regularly as a
metronome would. However, recent medical
studies showed that the time interval between
two heart beats (heart rate variability or HRV)
was never constant. And even better, this HRV
would be a means for the heart to communicate
with the brain and send two types of orders:
accelerate/brake. By learning to intentionally
act on this HRV we can therefore act on one's
own body to get faster control.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ Pour se réguler, l'organisme possede 'équi-
valent de deux pédales : l'accélérateur, le sys-
teme sympathique ; et le frein, le systéme
parasympathigue. C'est bien sdr le cerveau
qui est aux commandes, mais les récentes
découvertes scientifigues ont montré que le
coeur pouvait influencer le cerveau par linter-
mediaire du systéme nerveux autonome : le
coeur cache donc la pédale de frein !

» En agissant sur le cozur, il devient possible
d'envoyer un signal au cerveau pour linciter
a réguler l'organisme. L'état de cohérence
ninduit pas nécessaire de relaxation et au
contraire, permet de rester efficace et lucide
dans l'action.

» Les recherches sur la cohérence cardiague
ont montré gu'une respiration réguliére selon
un cycle particulier accroit les fluctuations du
rythme cardiague et régule la pression arté-
rielle. Ce cycle est optimal pour six respira-
tions par minute.

Contexte

La meéthode est particulierement indiguée
lorsqu'on doit &tre en pleine possession de
ses moyens avant un acte professionnel a
enjeu (faire une présentation orale, une négo-
ciation..). Elle peut aussi servir a évacuer une
tension aprés une situation délicate

Comment ['utiliser ?

Etapes

> Vous pouvez vous mettre en état de cohé-
rence de maniére mécanique en adoptant un
cycle six respirations par minute, c'est-a-dire
en respirant selon le rythme 5/5 : 5 secondes
pour l'inspiration puis 5 secondes pour |'expi-
ration. Vous devez respirer selon ce rythme
pendant au moins 5 minutes pour que l'infor-
mation soit « recue » par le cerveau et gque
vous puissiez en ressentir les bénéfices.

» Dans un second temps, une fois la méthode
mécanigque maitrisée, vous pouvez renforcer
I'effet de la méthode par un travail de visua-
lisation. En évoguant une émotion positive au
travers d'un souvenir {ou méme une scéne
imaginée), vous accélérez la transition vers
I'état de cohérence.

Méthodologie et conseils

> Votre respiration doit rester naturelle : ne
cherchez pas a amplifier vos mouvements
respiratoires.

»La cohérence cardiagque est un état naturel
qui peut intervenir spontanément, mais il est
rare gu'il soit soutenu et prolongé, d'od I'im-
portance dapprendre a le déclencher et I'en-
tretenir volontairement. m

Agir sur son

rythme cardiaque

pour aider le corps
a se réguler tout en
étant efficace dans

I'action.

m La cohérence cardiague est une méthode qui
permet de réguler son stress en restant efficace

dans l'action.

m Biologiquement, la cohérence cardiague éguilibre
notre systéme nerveux autonome par l'intermé-
diaire de la libération dans I'organisme d'un cer-
tain nombre d'hormones antistress (enderphine,

noradrenaline, ocytocine).

Pour apprendre la technigue et vérifier que vous

parvenez bien a vous mettre en état de cohé-
rence, nous vous conseillons d'utiliser un logi-
ciel de biofeedback. En connectant un capteur au
bout du doigt, de I'oreille ou autour de votre poi-
trine, il vous permettra de visualiser votre VRC
et de mesurer les effets d'une medification de
votre rythme de respiration ou I'impact de votre
visualisation. Il existe en plus de nombreuses
applications que l'on peut installer directement

sur son smartphone.
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La relaxation musculaire

LES TROIS TEMPS DE LA RELAXATION TYPE JACOBSON

Contraction

GEEVELN]

Focalisation

— Focalisez-vous sur un groupe
musculaire cible

— Prenez une respiration lente et
profonde

- Vous devez sentir vos muscles
devenir ldches et mous, que
toutes les tensions s'évacuent
de vos muscles

— Contractez les muscles le
plus fort possible pendant au
mains cing secondes

— Vous devez absolument
ressentir la tension
musculaire, méme si cela vous
semble inconfartable

— Attention & ne pas contracter
les autres muscles environnant
votre zane cible de travail

— Aprés les cing secondes de
tension, reldchez vivement
les muscles contractés en
expirant en méme temps

— Concentrez-vaus délibérément
sur cette zone et notez la
différence entre |a tension et
la relaxation

- Restez dans cet état pendant
au moins quinze secondes
avant de passer au groupe
musculaire suivant

En résumeé

La relaxation musculaire progressive est
particulierement utile pour détendre le corps
lorsque les muscles sont tendus. Développée
par le Dr Jacobson, son principe consiste a
contracter volontairement et fortement des
petits groupes musculaires pendant quelgues
secondes puis a relacher la tension, pour res-
sentir la différence entre les deux états. Ce
processus crée paradoxalement une détente
musculaire profonde et aide le corps a inter-
rompre sa réponse type « fuir ou combattre ».
Le processus présenté ici est une version sim-
plifiée et il est possible, au besoin, de travailler
plus de groupes musculaires.

Insight

Progressive muscle relaxation is particularly
useful to relax the body when muscles are
stretched. Developed by Dr. Jacobson, it con-
sists in deliberately and strongly contracting
small muscle groups for a few seconds and then
releasing tension to feel the difference between
the two states. Paradoxically, this process leads
to deep muscle relaxation and helps the body
eradicate ‘flee or fight' type responses. The
process presented here is a simplified version
and it is possible, if necessary, to work on more
muscle groups.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ La tension musculaire est un des symptames
les plus communs du stress. Elle peut provo-
quer des raideurs, des douleurs, un sentiment
d'inconfort et méme déformer la posture.

¥ Le Dr Jacobson a mis en évidence, il y a
un peu plus d'un sigécle maintenant, la rela-
tion entre les émotions et le degré de tension
musculaire. Il montre qu'a l'inverse un reld-
chement musculaire total s'accompagne d'une
détente psychique et mentale.

Contexte

La relaxation de Jacobson s'utilise dés les pre-
miers signes d'une tension musculaire. Elle
peut s'utiliser & la place des approches gui
favorisent I'usage de la parole.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Vous pouvez pratiguer cet exercice de deux

maniéres, apres avoir fait quelgues cycles pro-

fonds de respiration abdominale.

» Relaxation compléte. Dans ce cas, prévoyez

environ quinze minutes, dans un endroit ol

vous ne serez pas dérangé. Vous allez balayer

votre corps de la téte aux pieds, en suivant par

exemple ce protocole.

- Levez vos sourcils le plus haut possible.

- Fermez wos yeux en les serrant le plus
possible.

- Ouvrez votre bouche le plus grand possible,
comme si vous vouliez bailler.

- Ramenez vos épaules le plus prés possible
de vos oreilles.

- Gonflez votre thorax et serrez-le fort.

- Tendez vos bras et serrez vos poings le plus
fort possible.

= Pliez vos bras et contractez vos biceps le
plus fort possible.

- Contractez vos abdominaux le plus fort
possible.

- En position assise, tendez vos jambes et
contractez vos cuisses le plus possible.

= Pliez vos doigts de pied le plus fort possible.
» Relaxation minute. C'est l'aspect plus opé-
rationnel de la méthode. |l peut se faire gua-
siment en situation, a votre poste de travail
(selon le groupe musculaire que vous avez
bescin de travailler).

¥ Ildentifiez le groupe musculaire gui vous
semble tendu en réaction a la situation que
vous venez de vivre, contractez-le et reld-
chez-le. Répetez 'exercice sur le méme groupe
musculaire (ou éventuellement sur les muscles
autour de la zone cible) quatre ou cing fois.

Méthodologie et conseils

» N'éludez surtout paslatroisiéme phase consis-
tant & vous concentrer délibérément sur le
« avantfaprés » © c'est un temps indispensable
pour vous permettre dapprécier consciemment
et physiguement la détente ainsi produite.

¥ Sivous &tes une personne sujette a l'anxiéte,
alors vous étes probablement tendue naturelle-
ment et vous pourrez avoir du mal a appréhen-
der ce qu'un muscle détendu peut étre.

» Pour porter ses fruits, cette technique doit
étre pratiquée tous les jours pendant quelques
semaines, méme si vous ne vous sentez pas
particulierement tendu. m

Repérer les
tensions
(musculaires)

pour les éliminer

el refrouver un

confort physigue et

psychigue.

m A force de pratique, I'exercice permet non seu-
lement d'apprendre le reldchement musculaire,
mais aussi par opposition, de vous faire prendre
conscience des tensions qui peuvent apparaitre

dans votre corps durant la journée,

m La relaxation de Jacobson se montre méme utile
contre un certain nombre de maladies comme

les ulcéres, I'hypertension et I'insomnie.

m Lexercice est bien sir contre-indigué si vous avez
des problémes physiques (musculaires ou osseux).
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La visualisation

LES DEUX MODES DE VISUALISATION SELON L'OBJECTIF
RECHERCHE

Définissez votre objectif

Vous mettre dans un état interne particulier,
notamment évacuer des tensions

Vous préparer en vue de réussir un événement
futur

Régulation

Déterminez précisément I'état gue vous souhaitez
atteindre : calme, heureus, énergigue..

Programmation

| ldentifiez un événement futur qui présente un

enjeu ou qui est générateur de stress pour vous

Préparation

Cherchez un endroit calme, ol vous ne serez pas
interrompu, assis confortablement voire allongé

Profitez de n'importe quel temps mort pour
pratiguer cette visualisation ; le bruit environnant
ne doit pas &tre une géne pour vous permettre de
rester focalisé

Faites quelgues grandes respirations (abdominales) pour vous relaxer
Fermez les yeux
Faltes apparaitre un écran mental dans l'espace devant vous de la taille et a la distance qui vous convient

Protocole régulation

Protocole programmation

— Choisissez un contexte (réel ou virtuel) gui soit
en mesure de solliciter I'"état recherché

= Immergez-vous totalement dans la scéne en
sollicitant vos cing sens.

— L'évocation devrait progressivement vous
permettre d'atteindre |'état désiré

— Savourerz cet état aussi longtemps que votre
emploi du temps le permet

— Représentez-vous la scéne comme sivous y étiez

— Visualisez-vous en pleine possession de vos
maoyens, rempli d'émotions positives et aidantes

— Déroulez le film de votre réussite étape par
étape, geste par geste s'il le faut : voyez-vous
faire, entendez vos paroles...

— Remargue : vous ne devez pas visualiser vos
erreurs, sinon vous vous conditionnez a échouer

En résumé

La visualisation est le processus qui consiste a
créer des images mentales soit pour modifier
un etat interne (objectif de régulation), soit
pour optimiser les chances de réussite lors d'un
événement futur (objectif de programmation).
De nombreuses études scientifigues ont
démontré les effets positifs de la pratique
de la visualisation « régulation » sur la santé
(baisse de la pression artérielle, diminution du
stress, amélioration de la qualité de vie lors
d'un traitement).

C'est aussi la visualisation « programmation »
qui aide les athlétes dans leur quéte de perfor-
mance et qui leur permet de réaliser le geste
parfait le jour J.

Insight

Visualization is the process consisting in crea-
ting mental images either to modify an internal
state (regulation objective) or to optimize the
chances of success during a future event (pro-
gramming objective).

Many scientific studies showed the posi-
tive effects of “regulation” visualization on
health (lower blood pressure, decreased anx-
iety, improvement of guality of life during
treatment).

‘Programming’ visualization also helps athletes
in their quest for performance and allows them
to achieve good performances on D-day.
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DOSSIER 4 GERER SON STRESS

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Le cerveau posséde une arme extrémement
puissante, malheureusement pas assez sollicité
volontairement : I'imagination. Limagination
est plus forte gque la volonté. Nous pouvons
mettre cette imagination a notre service pour
deux causes :

» Arréter d'envisager le pire avant une situa-
tion stressante en s'entrainant & imaginer
un déroulement optimal. Nous nous donnons
alors plus de chance de réussir lorsque cette
situation se présentera réellement.

¥ Evacuer l'accumulation du stress quotidien
en s'imaginant dans un environnement propice
a nous permettre de trouver calme, sérénité...

Contexte

La wisualisation « programmation » doit
étre réalisée guotidiennement jusgu'a votre
eéchéance. Seule une répétition assidue va
permettre de renforcer les connexions neu-
ronales qui vous donneront accés a vos res-
sources dans la situation, parce gue wvous
l'aurez déja « vécue » plusieurs fois.

La visualisation « régulation » peut &tre uti-
lisée sans limitation ni contre-indication dés
que vous voulez (rejtrouver un état interne
particulier.

» Ressentez les sensations au bout de wvos
doigts, le poids du corps sur les pieds, le
contact des objets avec votre corps...

» Sentez les parfums autour de wvous,
odeurs de nourriture...

les

Méthodologie et conseils

»La visualisation est d'autant plus efficace
que vous serez detendu et relaxe, proche
d'un état que lI'on appelle sophroliminal dans
lequel le cerveau produit des ondes alpha. Cela
explique aussi pourquoi il est nécessaire de se
préparer par quelques exercices de respiration
(type 10110410, cf. outil 39).

>l n'est pas nécessaire d'aveoir un talent
particulier pour pratiquer la visualisation et
apprendre a s'immerger dans cette scéne ima-
ginaire. C'est une technique accessible a tout
le monde gui nécessite juste un peu de pra-
tique pour la rendre totalement efficace.

» Lefficacité de la visualisation dépend de
votre capacité a solliciter tous les sens : une
image mentale se compose d'un visuel bien
sr, mais aussi de sons et aussi de sensations.

m La visualisation permet :

Visualiser pour

se donner plus de
chance de réussir
dans une situation
ou pour évacuer le
stress.

- de se préparer mentalement & un événement

© Dunod - Toute reproduction non autorisée est un délit.

futur ; en s'imaginant dans la situation en
pleine possession de ses moyens, on renforce
sa confiance en soi pour donner le meilleur de
soi le jour J;

- d'évacuer l'accumulation de tensions etfou
recharger ses batteries en s'évadant consciem-
ment dans des lieux évocateurs.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Quel gue soit le type de visualisation, le but est
de chercher & vous immerger complétement
dans la situation (réelle ou virtuelle). Plus votre
image est detaillée, plus la technigue est effi-
cace. Pour ce faire, mobilisez vos cing sens :

¥ Regardez autour de vous, notez les couleurs,
observez les contrastes, voyez la source de
lumiére...

» Soyez attentif aux sons, aux bruits ambiants...
» Ressentez |la température, les flux dair sur
votre peau...

m Ce gue vous imaginez peut devenir la réalité.
Mais la visualisation ne vous donnera pas ce que
vous n'avez pas déja en vous. Elle s'utilise en
complément de capacités et de savoir-faire gu'il
faut acquérir et cultiver par le travail.

La visualisation

-1 -




La visualisation

Comment étre plus efficace ?

Pour apprendre a utiliser la visualisation, il
peut étre utile de s'inspirer de « scénarios »
préedéfinis (ou de créer les siens) afin que votre
esprit reste focalisé sur l'objectif. Vous pouvez
méme vous enregistrer sur un dictaphone
{ou votre smartphone), en prenant une voix
calme et lente et en ménageant des pauses
réguliéres, et pourquoi pas accompagné d'une
musigue douce.

Régulation > détente

» Imaginez-vous dans l'environnement le plus
reposant dont vous puissiez réver... Cela peut
aussi bien &tre un lieu réel gui a une significa-
tion particuligre pour vous, gu'un lieu imagi-
naire... Vous pouvez par exemple :

» &tre allongé sur le sable d'une plage tropi-
cale, les doigts de pieds flirtant avec I'eau sous
une |égére brise ;

» étre assis sur I'herbe fraiche en pleine mon-
tagne, a coté d'un petit ruisseau, les sommets
enneigés en arriére-plan.

» Promenez-vous tranguillement dans cette
scéne.. Appréciez le paysage sa quigtude.
Remarquez les couleurs... Yous entendez le bruis-
sement du vent dans les arbres, au loin, vague-
ment, des rires d'enfants heureux et insouciants.
» A chaque inspiration, sentez que vous vous
imprégnez de la beauté du lieu. A l'expiration,
vos tensions et wotre fatigue se dissipent.

¥ Sentez l'air pur sur votre visage et vos pou-
mons qui se remplissent. Vous &tes bien... Une
douce sensation de chaleur réchauffe votre
corps, vous étes comme dans un cocon, enrobé
dans une soie protectrice et réconfortante

» Restez dans cette scéne encore un moment
a sentir vos tensions s'évaporer.

» Quand vous I'aurez décidé, vous prendrez une
grande inspiration, vous étirerez vos membres
lentement, et ouvrirez les yeux pour revenir ici
et maintenant complétement apaisé.

Régulation > renforcement de I'état
de cohérence cardiaque

Le déroulement suivant permet de renforcer
l'effet de la respiration sur le rythme 5/5.

¥ Visualisez et sentez un flux d'air traverser la
zone de votre coeur & chaque respiration.

» Alinspiration, le flux d'air apporte des nutri-
ments qui se déposent sur votre coeur. A l'ex-
piration, le flux d'air qui part dans l'autre sens
décolle les déchets et emporte les toxines a
la poubelle.

¥ Imaginez les mouvements lents et souples
de l'inspiration et de l'expiration qui laissent
le coeur se laver dans ce bain d'air pur, clarifi-
cateur et apaisant.

» Connectez-vous aux sensations plus ou
muoins subtiles qui se développent dans la
poitrine : chaleur, picotement, sensation d'ex-
pansion | Accompagnez-les et encouragez-les
avec la pensée et le souffle. Elles sont souvent
timides au début, et ne se manifestent que trés
discretement.

» Wous étes toujours parfaitement bien dans
ce flux dair pur, et vous évoguez mainte-
nant un souvenir ou une image qui déclenche
en vous un sentiment damour. Ce peut étre
I'image d'un étre cher, d'un animal, ou encore
une situation vécue ou imaginaire.

» Laissez revenir cette image et remplis-
sez-vous-en pleinement. Laissez revenir a vous
les sons, les couleurs, les odeurs, les sensa-
tions gui peuvent arriver avec cette image.
Revivez la scéne ou explorez-la de différentes
maniéres pour rester immergé dedans le plus
longtemps possible.

» Laissez monter sur votre visage un sourire,
gui symbolise gue vous &tes pleinement dans
un bain d'amour et de bien-étre. Profitez...
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DOSSIER 4 GERER SON STRESS

Programmation > enjeu profes-
sionnel : une présentation orale

> Vous entrez mentalement dans la piéce ol
va se tenir votre présentation orale. Vous la
balayez du regard, appréciez ses dimensions,
regardez le mobilier et sa disposition... I'&clai-
rage et les fenétres qui apportent de la lumigre...
> Vous éEtes debout, droit, le sourire aux
lévres... vous étes confiant. Vous dites bonjour
avec courtoisie aux personnes présentes dans
la salle. Vous voyez leurs visages, la maniére
dont chague personne est habillée.

»Vous entendez leurs voix et captez méme
leurs conversations. Vous entendez aussi le
léger bruit des documents qui sont feuilletés.
Une odeur de café chaud arrive & vos narines.
Des viennoiseries sont disposées a proximité et
dégagent ['odeur exquise des croissants chauds.
» Vous installez tranguillement votre matériel,
lancez votre diaporama PowerPoint. Vous étes
enthousiaste a l'idée de présenter le fruit de
votre travail et de vos réflexions. Vous avez
hdte de démarrer. Vient le moment ol l'on
vous donne la parole.

¥ Vous commencez votre introduction. Votre
voix est posée, le volume légérement plus haut
que d'habitude. Votre discours s'enchaine avec
fluidité et facilité. Vos gestes accompagnent
naturellement wvos propos, comme pour les
modeler virtuellement.

¥ Vous observez le regard attentif de votre
auditoire. Vous voyez certaines personnes
acquiescer de la téte a vos propos, vous en
voyez d'autres prendre en note.

> Vous passez a la diapositive suivante. Vous
avez ménage un effet pour celle-la et marquez
volontairement un temps d'arrét. Vous obser-
vez les réactions de surprise et d'amusement.
(Et ainsi de suite jusqu'a la conclusion de votre
présentation.)

Programmation > objectifs de vie

» Souvenez-vous lorsque vous étiez enfant, vous
nourrissiez la vision d'un monde idéal. Faites
apparaitre ce monde comme si vous aviez une

baguette magique. A quoi ressemblerait-l ? Que
voyez-vous ? Qu'entendez-vous ? Que ressen-
tez-vous a l'idée de faire partie de ce monde
idéal ¥ Laissez-vous vous immerger compléte-
ment dans ce moment &t ce lieu hors du temps...
» Cette vision, ce réve est inatteignable, et
pourtant vous vous étes fixé des objectifs de
vie pour vous en rapprocher le plus possible.
Ces objectifs forment un chemin et vous allez
vous engager sur ce chemin, plein d'assurance
et confiant en I'avenir.

¥ En enchainant guelgues pas, vous voyez déja
la premieére étape sur ce chemin. A quoi res-
semble-t-elle ¥ Comment est votre vie a cette
étape 7 Prenez le temps de voir ce premier
aboutissement. L'image gue vous avez de
vous refléte totalement les valeurs qui sont
les wvotres. OO Btes-vous 7 avec qui? Que
disent les gens 7 Que ressentez-vous 7 Vous
étes parfaitement aligné, en phase avec vous-
méme. Sentez a quel point il est logique pour
vous d'étre la. Peut-8tre méme décidez-vous
de célébrer d'une maniére ou d'une autre I'at-
teinte de cefte premiére étape...

(Continuez éventuellerment a avancer sur ce
chemin pour matérialiser I'atteinte d'autres
objectifs de vie.)

Programmation > conseil
supplémentaire

La situation future comporte en général
plusieurs paramétres inconnus : les personnes
gue vous n'avez encore jamais vues, un
environnement de travail particulier...
Lorsque c'est le cas, créez une scéne virtuelle
qui vous convienne et laissez volontairement
un peu de flou autour de vous sur l'image.
Focalisez-vous majoritairement  sur  vous,
sur ce que vous dites, ce que vous faites et
comment vous le faites. Matérialisez malgré
tout suffisamment d'éléments de contexte et
sollicitez au maximum tous vos sens pour faire
croire @ votre cerveau que vous vivez cette
expeérience pour de vrai. m
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S'AFFIRMER

« La maniére dont nous communiquons avec les autres et avec nous-mémes
détermine fondamentalement la qualité de notre vie. »
Anthony Robbins

Réagir naturellement ou « assertivement » ?




Développer votre assertivité
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La déclaration des droits personnels

LA DECLARATION DES DROITS INSPIREE DE MANUEL J. SMITH

Vous avez le droit
d'exprimer vos
faiblesses et vos
limites (et de dire, « je
ne sais pas », « je ne
comprends pas » ou
« Je m'en mogue »}

Vous avez le droit de
changer d'avis ou d'étre

Vous avez le droit
d'avoir et d'exprimer
vos propres goits,
sertiments, opinions

et réactions (et donc
d'affirmer votre unicité)

Vous avez le droit
de juger si vous étes

Vous avez le droit
d'étre (seul) juge

de votre propre
comportement, de vos
pensées et émotions, et
d'étre responsable de
leurs conségquences sur
votre vie

Vous avez le droit de
ne pas présenter de

Vous avez le droit
d'exprimer vos
préférences au sein
d'un groupe, gue celui-ci
soit composé d'égaux
ou de personnes
détenant une guantité
inégale de pouvoir*

Vous avez le droit
d'étre indépendant de

illogigue dans votre
prise de décision

respansable de trouver
des solutions aux
problémes des autres

raisons ou d'excuses
pour justifier votre
comportement

la bonne volonté des
autres

* Ce droit ne figure pas dans [a liste originelle mais nous semble important dans le cadre de ['entreprise.

Ma déclaration de droits

Au travail
Jai le droit de...

En famille
J'ai le droit de...

En société
Jai le droit de...

En résumé

L'ouvrage When | Say No, | Feel Guilty (lorsque
je dis non, je me sens coupable) du psychologue
Manuel J. Smith est un best-seller depuis prés
de 50 ans et une référence dans le domaine de
l'affirmation de soi.

Smith y a en effet présenté la premiére « décla-
ration des droits de |a personne assertive »,
basée sur le principe que pour faire respecter
ses droits (psychologigues) il faut déja com-
mencer par les reconnaitre.

Une déclaration des droits personnels
consiste donc a se reconnaitre des permis-
sions et a fixer des limites & ce que les autres
peuvent attendre de soi.

Insight

The book When ! Say No, | feel guilty by psychol-
ogist Manuel J. Smith has been a best-seller for
almost 50 years and a reference in the field of
assertiveness.

Indeed, Smith presented the first declaration of
assertive persons rights, based on the principle
that to enforce one'’s (psychological) rights they
first have to be recognized.

Therefore, a personal rights declaration
consists in granting oneself permissions and
setting limits regarding what others can expect
from us.
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DOSSIER 5 5'AFFIRMER

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Les individus se sentent d'autant plus asser-
tifs (affirmés) gu'ils ont clairement défini leurs
limites, c'est-a-dire les frontiéres de ce qui leur
est acceptable ou non. Une limite permet de
matérialiser ce qui a de I'importance pour soi
et de contrdler qui et quoi entrent dans notre
espace intérieur. Il n'est pas possible de vivre
de maniére équilibrée en laissant aux autres le
pouvoir de décider pour nous.

Contexte

Chaque compartiment de notre vie a ses spéci-
ficités et il est nécessaire de définir des limites
pour chacun, mais c'est encore plus vrai pour
votre contexte professionnel. Les personnes
avec lesquelles vous travaillez ont des cadres
de références qui leur sont propres et chague
différence est une source potentielle de conflit
ou au moins danimosité.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Inspirez-vous librement de la liste de Smith
pour établir votre propre déclaration de droits
personnels.

2. En complément, vous pouvez aussi mettre
a jour vos droits & partir de vos besoins et
valeurs :

» Pensez a une situation gui a déclenché chez
vous une forte charge émotionnelle.

» Dans cette situation, quels ont été vos
bescins non satisfaits ou vos valeurs violées 7
» Pour les faire respecter, quel droit devez-
vous alors vous reconnaitre ?

3. Ensuite, vous pouvez affiner votre liste en
créant des droits spécifiques a chacun de vos
contextes quotidiens, tels que le travail, la
famille, la société mais aussi la vie associative,
vos loisirs... Dans chague contexte, posez-vous
ces trois questions

» Que permettez-vous aux autres ?

¥ Que vous autorisez-vous a vous-méme 7

» Qu'attendez-vous des autres ?

4. Enfin, cette déclaration de droits n'est utile
que si elle est communiguée. Vous devez donc
saisir toutes les occasions pour indiguer (ou
rappeler) a votre interlocuteur « votre article
de déclaration de droits » qui s'appligue dans
la situation.

Méthodologie et conseils

¥ Nous vous invitons & formaliser cette décla-
ration en bonne et due forme sur un docu-
ment que vous conserverez précieusement
avec vous au début, afin de le consulter régu-
lierement et utiliser l'article adéguat dans la
situation.

¥ La seule limite dans la réalisation de cette
déclaration consiste & vérifier que ce que vous
vous donnez le droit de faire ou d'étre naf-
fecte pas autrui. m

Se reconnaitre
des droits pour
délimiter un
cadre gui permet
de satisfaire ses
besoins et ses
valeurs.

m La déclaration des droits permet - enfin ! - de
formuler des non parce que vous savez mainte-

nant sur guoi appuyer votre refus.

m Elle aura des conséguences directes sur votre

gestion du temps puisgu'elle vous permettra
de remettre de I'ordre dans vos priorités, sans
vous les faire systématiguement imposer par les

autres.

m Elle vous permet aussi de vous libérer des ten-
tatives de manipulation de votre entourage qui
activent notamment le levier de la culpabilité.

m En définissant vos droits, vous vous assurerez

droits personnels

que les autres respectent vos besoins, en méme

temps que vous respecterez les leurs.

m Gardez une certaine flexibilité pour faire évoluer e
votre déclaration de droits a mesure que le temps
passe et gue vos propres besoins évoluent.

=17 -
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Les signes de reconnaissance
(strokes) (AT)

DISTRIBUER DES SIGNES DE RECONNAISSANCE

Conditionnel Inconditionnel

Conséguences sur:

{concerne ce fconceme ce la confiance la
que l‘autre a que f‘autre EST) .' la relation
en soi performance

FAIT)
Félicitations Compliment

Positif | % Tuas fait «Tu es un Gain Favorise Améliare
une trés bonne excellent
présentation » animateur »
Critique Insulte

Négatif | € Tonrapport | Dévalorisation | 3 | perte (doute) | Détruit Diminue
était mal & Tu es nul ! »
structuré »

En résumé Insight

Un des besoins primaires de chague personne
est de se sentir reconnu, scit physiguement
{par un geste), soit verbalement (par un bon
mot). Pour satisfaire ce besoin, Eric Berne, le
fondateur de I'Analyse Transactionnelle, utilise
le terme de stroke, gui désigne une unité de
reconnaissance. |l en distingue quatre types,
selon gu'ils sont positifs, négatifs, condition-
nels ou inconditionnels.

Le stroke est une ressource naturelle, gra-
tuite, inépuisable et a la porté de tous. Il peut
étre source d'énergie positive s'il reconnait
les actions ou les gualités de l'autre, ou au
contraire d'énergie négative, s'il contribue a
le dévaloriser.

Feeling recognized, either physically (with a
gesture) or verbally (with a good word) is one
of each person’s basic needs. To meet this need,
Eric Berne, founder of Transactional Analysis,
uses the term stroke, which is a recognition
unit. He counts four types, depending on
whether they are positive, negative, conditional
or unconditional.

The stroke is a free and inexhaustible natural
resource accessible to all. It can be a source
of positive energy when recognizing the other
person’s actions or qualities, or on the contrary
a source of negative energy when demeaning
the other person's value.
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DOSSIER 5 5'AFFIRMER

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

En introduisant ces distinctions dans les types
de strokes, l'analyse transactionnelle fournit
un excellent moyen d'ajuster sa communica-
tion pour formuler des compléments ou des
critiques qui générent de |'énergie positive
chez l'autre.

Contexte

Un individu doit &tre capable de gérer ses
strokes. |l doit étre capable d'en donner, d'en
recevoir, d'en demander, d'en refuser et de
s'en donner a soi-méme.

Comment ['utiliser ?

Etapes

L'utilisation des types de strokes est a adapter
selon votre objectif :

¥ Le positif conditionnel est utile pour valo-
riser une actionfun résultat ou conforter un
comportement particulierement adapté dans
la situation ; en cela il développe la confiance
en soi.

» Le négatif conditionnel est nécessaire pour
réaliser une critique constructive, éventuelle-
ment pour recadrer, mais il nécessite d'étre
précis et descriptif sur les faits que vous repro-
chez a l'autre, sous peine de la voir rejetée.

¥ Le positif inconditionnel, en portant un
jugement de valeur positif, favorise la respon-
sabilité. Attention toutefois, car s'il est trop
fréquent, il peut détourner de l'autorité.

» Le négatif inconditionnel est & proscrire
car il est dévalorisant, voire destructif, sauf
s'il est volontaire dans I'optique d'amorcer une
rupture.

Méthodologie et conseils

¥ Notre culture tend a focaliser notre atten-
tion davantage sur ce qui ne va pas (le négatif)
que sur ce qui va (le positif), ce qui est normal.

Or le besoin de reconnaissance est normal et
pour le satisfaire il est nécessaire de dévelop-
per le réflexe de « stroker » ce gui est normal
et pas seulement ce qui est exceptionnel.

» Strokez dans l'instant, sans attendre. De
méme, strokez en cours de travail, sans attendre
le résultat final. Pour vous y aider, ayez une
attitude consistant & vouloir « prendre I'autre
en situation de bien faire ».

> Tous les individus ne sont pas capables de
recevoir la méme quantité de strokes. Certains
peuvent vivre avec peu, alors que d'autres en
ont bescin de beaucoup. Seul un jeu d'essais/
erreurs permet de trouver la bonne guantité
pour chacun.

» Chaque individu a un canal préférentiel de
strokes : un regard/une mimigue, un geste,
un message oral, un message écrit... Il peut
&tre utile de varier les modes de distribution
de strokes.

» Plus vous donnez des strokes et plus vous
augmentez les chances d'en recevoir. m

Les strokes
constitvent une
« nourriture

psychologigue » et
sont indispensables

a la vie.

m Strokez vos interlocuteurs dés qu'un début de
résultat se pointe, pour les encourager, les moti-

ver, les réconforter.

m Le stroke positif conditionnel génére une vraie
boucle vertueuse: « j'ai apprécié de recevoir
ce stroke » » « j'al envie d'en avoir a nouveau »
»« je renouvelle le comportement pour lequel
j'ai été reconnu ». C'est donc un excellent outil

en termes de management.

m La quéte de signes de reconnaissance est vitale
et un individu préférera des signes méme néga-
tifs a I'absence de reconnaissance. Un compor-
tement soudainement négatif d'un individu peut

étre le reflet d'un mangue de stroke.
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L'expression d'une critique avec
le « DESC »

LES 4 (+1) ETAPES DE LA METHODE DESC

Avant-propos : courte introduction pour vérifier la disponibilité de votre interlocuteur
« Je voulais te voir ; est-ce gue tu as deux minutes a m'accorder ? »

Décrire des faits concrets et observables:

— Présentez la situation et le comportement tel que vous l'observez en termes concrets et non pas
les intentions ou les motivations supposées de votre interlocuteur

— Pour éviter le langage vague ou les généralisations type « toujours », « jamais », « tout le
temps », spécifiez le temps, la durée ou le nombre de fois ol un événement s'est produit

> « Lorsque je.. et en retour tu as fait/dit.. »

ex:« Je vous ai déja sollicité guatre fois au cours des trois derniéres semaines pour une entrevue

et je n'ai pas eu de retour de votre part »

Exprimer son émotion/sentiment

= Utilisez le « je » et pas le « tu » qui mettra votre interlocuteur sur la défensive
— Attention a l'expression « je sens gue » qui est un faux-ami et qui exprime une opinion et non

pas une émotion

2 « je me suis senti... »/« j'al 6té.. »f e suis.. »

ex: & Jesuis & la fois dégu et agacé »

Proposer une Solution qui soit spécifigue et concréte
— Expliguez concrétement le comportement gue vous voulez que |a personne adopte la prochaine

fois (ou & partir de maintenant)
= « et je te propose de.. »

ex: & Et je souhaite gue nous fixions maintenant une date et une heure de rendez-vous »

Présenter les Conséguences positives et négatives de votre solution
— Avantage = guel est l'intérét pour lui (et vous) & adopter cette solution 7
— Incorwénient = quelles sont les conséguences négatives pour lui (et vous) & ne pas faire 7

2 « si tu.. alors.. (+) et sinon... alors... (-} »

ex: « Afingue j'aie 'esprit libre pour me focaliser sur mon travail, plutét que de m'imaginer

des scénarios négatifs sur votre silence »

En résumeé

Mous avons souvent peur de faire des critiques
aux autres parce gue notre expérience nous a
montré que cela conduisait souvent au conflit.
En effet, la critique, lorsqu'elle est formulée de
maniére impulsive (et méme en « prenant les
formes »), génére une réaction polaire, soit de
contre-attague, soit d'ignorance ou de sabotage.
Gordon H. Bower, un professeur de psycholo-
gie, a publié dans un best-seller une méthode
précise en quatre étapes pour formuler une cri
tique recevable par l'autre. La critique est alors
mieux regue, le changement devient possible et
la probabilité d'un conflit diminue d'autant.

Insight

We are often afraid of criticizing other people
because our experience showed that this often
led to conflict. Indeed, criticism, when formu-
lated impulsively (even “sugarcoating”), gener-
ates a polar reaction, of either counter-attack,
ignorance or sabotage.

Gordon H. Bower, a professor in psychology,
published in a hest-seller a specific four-step
method for making criticism acceptable.
Criticism is then better accepted, change beco-
mes possible and the likelihood of conflict
reduced accordingly.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ Les cadres de référence des individus sont
tous différents et se traduisent par des com-
portements qui peuvent parfois étre pertur-
bants ou méme pénalisants pour son travail.
»En apprenant a formuler une critique dans
« les régles de l'art » il devient possible de
leur faire prendre conscience de l'impact de ce
comportement et de leur proposer une modifi-
cation réaliste et bénéfigue pour tous.

Contexte

La méthode est utilisable dés que le comporte-
ment d'un de vos collegues (ou méme de votre
manager) perturbe votre travail.

Comment ['utiliser ?

Etapes

»D. Il s'agit de rester le plus neutre et des-
criptif possible pour éviter gue la personne ne
puisse contester dés ce stade.

»E. Exprimez votre émotion avec calme et
congruence ; si vous &tes en colére, votre voix
doit étre forte et ferme mais sans excés.

»S. Proposez une solution précise. Votre
interlocuteur doit savoir concrétement ce qu'il
doit faire, quel comportement adopter exacte-
ment la fois prochaine.

» C. Envisagez cette phase comme un acte de
vente, avec l'objectif de faire adhérer wotre
interlocuteur a votre solution. N'éludez pas les
inconvénients : certaines personnes sont plus
sensibles & ce gu'elles peuvent perdre ou aux
risgues gu'aux bénéfices. C'est aussi un moyen
de leur rappeler leur part de responsabilité.

Méthodologie et conseils

» Pour rendre son discours plus fluide, il est
souvent nécessaire de le faire précéder d'un
« avant-propos », une courte introduction qui
permet de capter l'attention. Vous pouvez

méme demander a la personne de vous écou-
ter sans vous interrompre.

» L'auteur de la méthode conseille fortement
de rédiger une trame avant de la communi-
quer a l'oral. Cela permet d'avoir un discours
plus précis et évite de dire des choses qui
dépassent votre pensée et gui pourraient se
retourner contre vous.

» Présentez vos propos a l'oral (et non pas
a I'écrit) pour voir immédiatement comment
votre interlocuteur y réagit et au bescin les
clarifier. Evitez de le faire devant un public,
qui pourrait alors prendre parti pour I'un ou
l'autre.

»Dans la méthode originelle, I'étape S est
formulée de maniére plus ferme, type «je
te demande.. » ou méme « je Veux gue.. ».
Cette formulation peut &tre adaptée selon les
circonstances.

> Veillez a ce gque votre trame reste courte :
les capacités d'écoute des gens sont réduites
lorsqu'ils se sentent critigués. Limitez chague
étape a maximum trois ou quatre phrases. m

Faire prendre
conscience des

conséguences d'un
comportement (sur

s0i) pour obtenir un
changement positif

pour tous.

m Dans sa formulation, le DESC évite de donner
prise a tout ce qui peut habituellement inciter

l'autre & se justifier ou contre-attaguer :

tique devient recevable.

la cri-

A un deuxiéme niveau, I'expression d'une solu-

tion précise favorise l'acceptation d'un change-

ment de comportement par 'autre.

La critique est souvent un acte inconfortable a

réaliser, et c'est pour cela qu'elle est souvent
asquivée, Le prétexte le généralement invogqué
consiste a prétendre savoir ce que l'autre va dire
ou que de toute facon il ne changera pas. Peut-
&tre gue s'il ne I'a pas fait jusqu'a présent, c'est
que votre discours n'était pas recevable et pas

formulé en DESC.
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Le pouvoir de dire non

LA FORMULATION D'UN NON SELON LE SCHEMA YES ! NO. YES ?

Vérifier votre Reconnaitre Verbaliser Donner une Faire Rechercher
compréhension  le bien-fondé le non explication de I'empathie une solution
de la demande authentique
Reformulez la Maontrez gue Posez Appuyez-vous Reconnaissez (gui ne vous
demande et vous comprenez | votre limite sur votre I'éEmaotion de implique pas
faites au besain | I'enjeu sereinement déclaration de l'autre en nécessairement)
préciser pour votre Faites le suivre | droits et surla | réaction & votre | guectionnes-le
interlocuteur d'un sllence satisfaction de | refus pour élargir son
En méme vos bescins horizon
temps, Faites court Proposer une
maintenez le alternative
contact visuel Soyez créatif |
« Tu souhaites « Je comprends | « Je suis « Il se trouve « Je comprends | « Est-ce que tu
que.. » que ce soit désolé, MON, que... » que tu sois a5 pense a.. 7 n
« Quand ? important pour | ce n'est pas dégu.. » « Sinon, je te
Combien 7. » tai » possible » propose de.. »
En résumé Insight

Dire toujours oui pour préserver une relation
en acceptant des choses gui vont a l'encontre
de ses propres besoins n'est pas une option
soutenable sur le long terme. Savoir dire non
est donc une compétence indispensable a
développer pour préserver ses intéréts et/ou
retrouver une vie équilibrée.

William Ury, Professeur a Harvard, expert en
négociation a notamment trouvé comment
exprimer un non gui permette de conserver
la relation, puisgue c'est la tout I'enjeu. Sa
démarche en trois temps permet de fermuler
un nen de maniére sereine et recevable par
l'autre.

Always saying yes and accepting things going
against one's own interests to maintain a rela-
tionship is not a sustainable option over the
long term. Knowing how to say no is therefore
an essential skill to develop to safeguard one's
own interests and/or return to a balanced life.
William Ury, Professor at Harvard and expert
in negotiation discovered in particular how
to express a “no” as this is the challenge
in maintaining the relationship. His three-
step approach allows saying “no” calmly and
acceptably.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

>l est fréquent de recevoir des demandes

gue nous pouvons considérer comme « exa-

gérées ». Mous y répondons alors par I'une des

3 réponses émotionnelles réflexes :

- &tre arrangeant (quitte a entamer son estime
de soi),

- répondre de maniére agressive d'un non
sec et sans explication (absolument insup-
portable)

= ou enfin éviter la réponse (ni oui ni non), en
espérant que la demande disparaisse.

¥ Savoir dire non consiste a sortir de ces 3

conditionnements. Il s'agit de trouver |'équi-

libre subtil pour ala fois préserver larelation et
affirmer ses besoins (et ses droits personnels).

Contexte

La trame s'utilise aussi bien en interne, avec
des collégues ou son manager, gu'en externe
avec des clients et fournisseur, dans le cadre
de négociations.

Comment ['utiliser ?

Etapes

»YES ! Cette premiére phase a pour objec-
tif de « bloguer » la réponse émotionnelle
reflexe face ala demande. Elle permet aussi de
s‘accorder un temps de réflexion pour peser
le choix d'un cui ocu d'un non notamment par
rapport a vos besoins du moment.

»NO. C'est une lapalissade, mais si vous ne
dites pas non, il ne peut pas étre entendu.
Rappelez-vous au besoin votre déclaration des
droits personnels pour vous donner « l'autori-
sation ». Complétez le non par une explication
authentigue.

»YES ? |l s'agit dabord de se montrer com-
préhensif et humain. Votre refus peut étre
lourd de conséguences pour lui. Ensuite,
ouvrez une porte pour trouver une solution
acceptable pour les deux parties.

Méthodologie et conseils

> Aprés la premigre étape YES !, il est tout 3
fait possible de reporter la deuxiéme partie de
la réponse (la formulation du NO. + YES ?) &
un autre moment : « Laisse-moi y réfléchir et
je te donne ma réponse demain ».

» Pour identifier I'explication authentique,
demandez-vous pourquoi ce non est impor-
tant pour vous ? De quoi avez-vous besoin 7
Identifiez vos priorités et vos intéréts premiers
gue vous voulez sauvegarder et défendre. Si
ce non vous permet de satisfaire un besoin
fondamental, alors il est tout aussi fondamen-
tal de I'exprimer, méme si cela peut paraitre
difficile.

»Un non est dautant plus acceptable qu'il
est exprimé avec un véritable respect envers
l'autre. 5i ce n'est pas le cas, le non sera pergu
comme un mangque d'intérét voire une marque
de mépris.

»La formulation de wvotre non doit é&tre
contextualisée a la demande précise qui vous
est faite : vous dites non a la tache et oui a
la personne.

Formulez un non
tout en restant
ouvert & l'autre

et avec la volonté
de trouver une
solution acceptable
pour tous.

m Savoir dire non donne aussi plus de poids a ses

oui.

m C'est un moyen de rétablir un équilibre per-
sonnel, car lorsque vous dites oui & quelqu'un
d'autre, vous vous dites non a vous-méme pour

la satisfaction d'un besoin important.

m Veillez a ce gue votre communication non ver-
bale soit congruente avec votre discours. Votre
posture physigue doit refléter la méme fermeté
que le fond de votre discours : dos droit, épaules
ouvertes... Il est notamment essentiel de main-
tenir le contact visuel avec votre interlocuteur
au risque de paraitre incertain et contestable.
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Le pouvoir de dire non

Comment étre plus efficace ?

Pour utiliser pleinement son « pouvoir de dire
non ®, il peut étre utile de connaitre deux
notions supplémentaires qui y sont reliées.

L'image de soi

L'analyse de situations professionnelles dans
lesquelles les personnes sont arrangeantes
(répondent oui) montre gue le levier de
motivationrenvoie al'image de soi.Les individus
cherchent inconsciemment a ce que les autres
(collegues et manager) les trouvent compétent
et efficace, ou fiable et sérieux, ou encore
indispensable ou travailleur et donc digne de
leur salaire et fonction. Tant que les individus
courent apres cette valorisation inconsciente,
ils continuent naturellement a dire oui a tout.
Il est alors utile de réfléchir a la question de
savoir si en acceptant cette demande, vous
étes sOr gue c'est bien de cette maniére que
vous étes perqu. Et au contraire, n'étes-vous
pas vu comme une personne trop gentille, avec
laguelle on est & peu prés sdr d'avoir le travail
fait sans avoir eu a négocier 7

Il s'agit alors de saveoir quels autres leviers
vous pouvez activer pour coller a l'image que
vous voulez véhiculer et gqui en méme temps
vous permettrait de fixer des limites.

Les technigues de résistance

Méme en ayant suivi a la lettre la trame Yes !
Mo. Yes 7, il est possible que votre interlocuteur
insiste. Il utilisera pour cela plusieurs tactiques :
> La faille. A I'étape 4, il est fréguent gue I'on
donne une explication et que I'on se perde dans
les détails. Plus vous donnez d'informations
et plus celles-ci peuvent se retourner contre
vous : votre interlocuteur détectera des failles
dans votre raisonnement pour chercher a faire
pression et obtenir satisfaction.

= & Doncsije comprends bien, a ce moment-la,
tu serais tout de méme disponible ? »

» Le chantage affectif. Le principe consiste a

faire vibrer votre corde sensible, en invoquant

des principes et des valeurs ou alors en vous
flattant.

-« Apreés toutes ces années ensemble, tu ne
peux pas me fairecal»

-« Je croyais gu'on pouvait compter 'un sur
l'autre, je vois gue ce n'est pas le cas. »

=+« Tu es le meilleur, le seul capable de faire
ce travail. »

» La culpabilisation. Lobjectif de votre interlo-

cuteur est de vous faire porter la responsabi-

lité des conséquences de votre refus.

-4 La, tu me mets vraiment en difficulté et
I'ensemble du projet va en patir C'est dom-
mage tout de méme. »

Pour vous en sortir, vous pouvez utiliser ['une
ou l'autre de ces technigues :
1. Le disque rayé. Cela consiste a répéter la
méme phrase, encore et encore, jusgu'a ce
que la personne arréte d'insister. Quoi qu'il
vous soit dit, méme si c'est culpabilisant ou
de mauvaise foi, vous devez vous contenter de
répondre la méme phrase en boucle, comme
par exemple :

» « J'entends bien, mais non. »

» « J'entends bien, mais je ne peux pas prendre

plus de travail en ce moment. »

» « J'entends bien, mais mon équilibre passe

avant ce dossier. »

2. L'édredon. Cela consiste a répondre 3

chague assaut par @

» 4 C'est vrai », lorsque la personne présente

un fait indiscutable.

» « C'est possible », lorsque |la personne émet

une opinion, un jugement.
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SYNTHESE du Processus pour résister a I'insistance

Analyse de I'image de soi
— « En quoi le fait de dire oui me permet-il de
m'assurer gque je suis pergu comme tel 7 »
— @ Ou'est-ce gue je dois faire d'autre pour
véhiculer cette image 7 »

¥

Formulation d'un non
La trame : Yes | No. Yes ?

¥

MAIS... la personne insiste :

- La faille

- Le chantage affectif
- La culpabilisation

¥

Disque rayé
« J'entends bien, mais c'est non ! »

Exemple d'utilisation de ['outil

La réponse en mode Yes ! No. Yes ?
Manager: « Pierre, jaurais besoin de toi
demain soir pour finir le dossier XX, »

Pierre en mode « Yes! MNo. Yes7w»: «Je
sais gue le dossier XX est important et je
te remercie pour ta confiance. Mais désolég,
ce sera non. Jai besoin de passer du temps
avec ma famille. J'entends bien que ¢a puisse
étre pénalisant pour toi et je pense que Marie
pourrait te dépanner sur le sujet. »

La résistance version disgue rayé

Manager (insiste) : « Pierre, tu sais gque tu es
le plus performant de I'équipe et qu'avec toi
ca va aller vite. »

Pierre en mode «disgue rayé»: «Je te
remercie, mais ¢a sera non ! »

Manager (insiste): « Pierre, tu sais gue ce
dossier est capital pour le service et je ne veux
pas que les autres pensent qu'on ne peut pas
compter sur toil »

v

Edredon
@ Clest vral »fe c'est possible »

Pierre en mode « disque rayé » : « Jentends
bien, mais ¢a sera non ! »

Manager (insiste): «Motre grand patron
insiste pour que le dossier soit rendu dans les
temps ! »

Pierre en mode « disque rayé » : « J'entends
bien, mais ¢a sera non ! »

La pression version édreden

Manager (insiste): « Pierre, tu sais gue ce
dossier doit &tre remis pour lundi ! »

Pierre en mode « édredon » @ « Clest vrai. »
Manager (insiste) : « Marie est moins perfor-
mante que toi. »

Pierre en mode « édredon » : « C'est possible. »
Manager (insiste): «Les autres vont penser
gue tu n'es pas digne de confiance. »

Pierre en mode « édredon»: « C'est pos-
sible. » m
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La formulation d'une demande

LES SIX CRITERES D'UNE DEMANDE DACTION

Réalisable Formulée Spécifigue Irmmédiate Active Négociable
positivement

La demande Il s'agit de Elle doit &tre Elle doit Elle précise Elle offre a
dait pouvair demander descriptive et pouvoir &tre CE QuUe nous la personne
&tre mise en Ce qQue nous la plus précise  mise en ceuvre | voulons que le choix de
ceuvre compte | voulons et pas | possible dans un délai la persanne répondre oul
tenu de la CE OUE NOUS NE | o preet pas un court (pour fasse et pas ou non
situation, des voulons pas & VeBU pleux » Eéviter gu'on ne | ce gu'elle doit
capacités de la I'oublie) étre
personne
En résumé Insight

La formulation d'une demande est un acte
a priori banal, mais qui tombe souvent dans
deux travers : elle devient une exigence et le
refus n'est pas acceptable, ou alors elle est
manipulatoire, donc peu respectususe de la
relation avec l'autre.

L'approche de la communication non-violente
de Marshall Rosenberg définit six critéres aux-
guels une demande doit répondre pour sas-
surer gu'elle est recevable et gu'elle permet
d'obtenir le résultat visé. Au-dela de la formu-
lation en tant que telle, il est aussi nécessaire
de prévoir un avantfaprés pour donner a sa
demande tout son impact.

Making a request is theoretically an ordinary
action which very often falls into two traps: it
either becomes a requirement whose refusal is
unacceptable, or it is manipulative and there-
fore is not very respectful of the relationship
with the other person.

Marshall Rosenberg’s approach of non-violent
communication defines six criteria a request
has to meet to ensure that it is acceptable and
allows obtaining the expected results. Beyond
the wording itself, it is also necessary to pro-
vide for a before/after wording to give a full
impact to the reguest.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Mous vivons en interaction constante avec les
autres, et justement, pour réaliser certaines
taches, nous pouvons avoir besoin des autres.
Pour obtenir leur contribution, nous pouvons
alors @

» soit utiliser un pouvoir hiérarchigue et dans
ce cas, il s'agit d'un ordre : le lien de subordi-
nation oblige a obéir ;

¥ soit lorsque nous sommes a pied d'égalité,
formuler une demande de maniére suffisam-
ment persuasive, non seulement pour inciter
la personne a répondre favorablement, mais
aussi pour la motiver a l'action.

Contexte

Utilisez cette trame dés que vous voulez sol-
liciter un collegue et méme votre manager !

Comment ['utiliser ?

Etapes

¥ Evitez de « tourner autour du pot », de vous
perdre en palabres avant d'oser aborder le
sujet : cela va agacer votre interlocuteur s'il
s'en apergoit et le mettra dans de moins bonnes
dispositions. Au contraire, allez droit au but.
-4 J'ai une demande a te faire. »

¥ Pour recueillir I'attention de votre interlocu-
teur, impliquez-le directement par la formule
type:

-4 J'ai besoin de toi. »

¥ Anticipez les objections potentielles de votre
interlocuteur pour lui montrer gue vous avez
intégré ses contraintes au moment de lui
adresser votre demande.

-« Je sais que tu as... (contrainte). »

» Formulez votre demande en respectant les
six critéres : réalisable, positive, spécifique,
immeédiate, active et négociable.

=« Je souhaiterais que... »

» Accompagnez votre demande d'une explica-
tion concernant les enjeux de la situation pour

VOUS @ Ce que vous risguez ou au contraire ce
gue vous pensez gagner.

= ¢ C'est important pour moi parce gue ¢a va

me permettre de.. »

> Ecoutez la réponse, acceptez la décision
de votre interlocuteur et quelle gu'elle soit,
remerciez-le (au moins de vous avoir accordé
son écoute).

Méthodologie et conseils

» Une demande n'est pas un ordre ni une exi-
gence : elle offre a votre interlocuteur l'opportu-
nité de répondre non. Vous devez donc pouvoir
accepter ce refus et méme le faire avec empa-
thie : « Je comprends gue tu sois submergé et
gue tu naies pas de temps a m'accorder. »

» Sivous étes capable d'accepter un refus, vous
devez aussi pouvoir entendre un « oui mais ».
Votre interlocuteur est disposé a donner suite
a votre demande, mais il y met une condition.
Soyez ouvert a la discussion et recherchez un
compromis acceptable. Il v a souvent plusieurs
maniéres différentes d'atteindre un résultat.
»Le ton de votre voix ne doit pas étre trop
ferme augquel cas, méme si vous respectez les
criteres, la personne pourrait recevoir votre
demande comme un ordre. =

Formuler ses
demandes dans

les régles de l'art
pour éviter de leur
donner la teinte
d'une exigence ou
d'une manipulation.

m Une demande qui respecte ces critéres a plus de

chance de se voir satisfaite, et par-la méme de

satisfaire vos besoins.

m Lorsque l'on essuie un refus, la tentation peut
&tre d'insister, notamment quand l'enjeu est
fort pour soi. Evitez les recours au chantage
affectif (« X, lui au moins est solidaire et m'au-
rait aidé ! ») ou a la culpabilisation (« Si je me
retrouve en difficulté ¢a sera de ta faute »).

m Si vous voulez insister, reformulez les enjeux de
votre demande pour faire ressortir les consé-

quences positives ou négatives sur vous.
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La communication non violente (CNV)

LES QUATRE ETAPES' DE LEXPRESSION SUIVANT
LE SCHEMA DE LA CNV

LA La description factuelle et objective (sans jugement, interprétation ni reproche) d'une

=2 ¢ quand je vois/j'entends... »
(cf. outil 4)

Sentiment
présentée précédemment
Deux écueils a éviter :

= ¢ alors je me sens.. »
(cf. outil 26)

Besoin

(cf. outil 24)
La demande peut étre de deux types:

il suscite

attendons en retour de sa part

(cf. outil 47)

situation, d'un événement, de ce gu'ure personne a fait ou non
La citation {au mot prés !) de ce qu'une personne a dit ou n'a pas dit

L'émation ou le sentiment (plus durable gu'une émotion) gue je ressens dans la situation

— les faux sentiments qui impliguent une autre personne (par exemple : ignaré, jugé, rejets,
critiqué...) = ils véhiculent le message « tu es la cause de mon émation » ;

= les faux-amis gui véhiculent notre interprétation @ « je pense que... », « j'al le sentiment gue... »

La vraie cause de notre sentiment (ce que les autres font n'est qu'un déclencheur).
Chague malaise, chague douleur est due a un besoin non satisfait.
= ¢ parce que j'ai besoin de... » (et pas que)}

1. De connexion, pour vérifier soit comment notre message a été compris, soit quelle réaction

— D ¢ et 14 maintenant, jaimerais savoirfgue tu me dises.. »
2. D'action, pour indiquer & notre interlocuteur quel comportement ou quel acte nous

— & ¢ et juste maintenant, jaimerais que tu fasses.. »

En résumé

Insight

La communication non violente est un proces-
sus de communication en quatre étapes déve-
loppé par le psychologue Marshall Ronsenberg
il y a plus de 50 ans maintenant. Dans cette
approche, la notion de besoin est centrale
puisgu'elle permet a la fois de comprendre son
émotion, mais aussi de trouver des solutions
pour les combler et avoir ainsi « une vie plus
belle ».

La communication sen trouve apaisée et
devient plus authentigue et respectueuse.
Au-dela de la technique de communication, la
CMV promeut aussi un état desprit, visant a
la bienveillance et & la recherche de la qualité
dans les relations avec autrui.

Non-vielent communication is a four-step com-
munication process developed by psychologist
Marshall Rosenberg over 50 years ago. In this
approach, the concept of need is central as it
allows both understanding one’s emotions and
also finding solutions to fill those gaps and have
‘a more beautiful life'.

Communication is consequently soothed and
becomes more genuine and respectful. Beyond
the communication technigue, NVC also pro-
motes a state of mind seeking kindness and
guality interpersonal relationships.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ Marshall Rosenberg a observé gue notre
manigre de communiguer au guotidien conduit
a des rapports de force, génére de l'agressi-
vité et finalement aboutit au conflit. Rosenberg
I'appelle d'ailleurs le langage « chacal ».

» En prenant de la hauteur par rapport a notre
discours, pour voir les effets de nos mots et
de nos gestes sur les autres, il devient plus
facile d'établir des relations saines et de se
faire comprendre.

Contexte

La CNV trouve son application de maniére
naturelle dées qu'il s'agit de fortifier les rela-
tions entre deux personnes ou de les aider a
résoudre un conflit. Elle sapplique bien a la
gestion des clients difficiles.

Comment ['utiliser ?

Etapes

» Observation. Présenter la situation de la
maniere aussi neutre que le ferait une caméra
qui aurait filmé la situation. Pour rappel une
caméra ne peut pas parler des intentions, des
motivations de l'autre. Elle présente juste ce
qui est. Vous pouvez susciter une réaction
agressive si vous présentez votre interpréta-
tion plutét que les faits.

» Emotion. Nous avons appris a taire nos émo-
tions et en avons méme conclu gue montrer
ses émotions était une faute. Au contraire,
c'est en exprimant son ressenti que l'on per-
met aux autres de nous comprendre !

> Besoin. Si nous pensons gue nos eémo-
tions sont causées par les actions des autres,
alors nous nous voyons comme des victimes
impuissantes. En apprenant a reconnaitre
nos besoins (notamment insatisfaits) et a les
exprimer nous augmentons les chances de les
satisfaire.

» Demande. La CNV insiste sur la nécessité
de formuler une demande d'action qui spécifie
concrétement ce que nous souhaitons « pour
que notre vie soit plus belle ».

Méthodologie et conseils

» La simplicité apparente de la méthode recéle
en fait de nombreuses subtilités a chague
étape qui peuvent en diminuer considérable-
ment 'impact. Pour éviter de tomber dans ces
pigges, nous vous invitons a vous reporter aux
outils qui détaillent chacune de ces étapes.

¥ Votre demande ouvre & la discussion et ne
s'impose pas d'elle-méme. En effet, un besoin
peut &tre matérialisé de plusieurs maniéres
différentes : celle que vous avez envisagée
dans votre demande n'est peut-8tre pas celle
qui semble faisable a votre interlocuteur. La
solution finale a retenir est celle qui permet
de satisfaire votre besocin.

Restructurer notre
maniére de nous
parler en exprimant
nos émotions et
leurs besoins sous
jacents.

m La pratique de la méthode permet une meilleure
connaissance de soi puisgu'elle invite a se ques-

tionner a chague formulation sur I'émotion res-

sentie et le besoin sous-jacent.

m Selon Rosenberg, en apprenant a s'exprimer
selon cette approche, l'individu se libére pro-

gressivement des jugements extérieurs

influences environnementales puisqu'il sait com-

ment y réagir.

m Nous conseillons d'apprendre la méthode de
maniére « scolaire » en suivant scrupuleuse-
ment les quatre étapes, méme si la formula-
tion finale sonne de maniére un peu étrange au
début. Avec I'habitude, vous pourrez trouver des
formulations plus proches du langage courant.
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La communication non violente (CNV)

Comment étre plus efficace ?

La transformation du discours par

la CNV

Voici guelgues exemples pour distinguer la

réaction naturelle et l'expression en mode

CHV :

¥« Tu es toujours en retard, c'est vraiment

gonflant | »

-« (0) Nous avions rendez-vous a 9 h et tu
es arrivé a 9 h 20. (S) Je suis contrarié (B)
parce que j'ai besoin de ponctualité pour
organiser mon travail. (D) Et je te demande,
lorsque nous aveons rendez-vous de m'in-
former de tout retard potentiel pour gue je
puisse m'ajuster en conséguence. »

» « Tu me manques de respect | »

-« (0) Lorsgue tu me dis bonjour le matin,
tu regardes dans une autre direction et
me tends la main mollement. (5) Je me
sens triste (B) parce gue j'ai besoin d'&tre
reconnu comme un membre a part entiére
de I'équipe. (D) Jaimerais que tu me dises
comment tu réagis a ce gque je viens de te
dire. »

» « Tu n'es pas solidaire | »

-« (0) Lorsque nous avons 19 dossiers en
retard a traiter pour la fin de la semaine
et gue ce mardi je te vois partir 316 h, (S)
je suis trés irrité (B) parce gue nous avons
besoin d'aide pour réussir a tenir les délais.
(D) Et j'apprécierais que pour les prochains
jours tu nous proposes de traiter une partie
de ces dossiers. »

La réussite de la méthode tient notamment
a la qualité de la phase dobservation: si
vous parvenez a rester purement factuel et
descriptif, vous placez la personne en position
de réceptivité (plutdt gu'en position de contre-
attaque). Elle peut alors rester ouverte et vous
eécouter jusgu'au bout, notamment jusqu'a
votre demande.

Il est possible de trouver facilement des listes
d'gmotions et de besocins sur Internet pour
élargir progressivement son vocabulaire et
trouver le mot le plus juste pour décrire ses
etats internes.

La pratique de I'empathie

A un deuxieme niveau, la communication
non violente invite aussi a8 développer ses
gualités d'écoute. En effet, la méthode peut
8tre utilisée de maniére symétrique pour
aider l'autre a exprimer ce gu'il a en lui. Ce
processus est celui de I'empathie puisgu'il
s'agit de chercher a identifier I'émotion et le
besoin de 'autre.

Il s’aqit donc de deviner :

> (0) Que voit-il, entend-il ?

¥ (5) Que ressent-il dans cette situation ?

> (B) Quel peut &tre son besoin insatisfait (ou
satisfait) 7

Puisqu'il s'agit d'hypothéses, la phase de
demande (D)permet devérifier leur pertinence :
« Est-ce gue c'est bien cela ? » En fonction
de la réponse, il pourra étre nécessaire de
refaire ce processus (0°52B), jusqu'a mettre le
doigt sur I'émotion précise et le besoin exact
de l'interlocuteur dans cette situation. Mis a
part avoir développé une extréme sensibilité a
I'autre (ou de trés bien le connaftre), il est rare
de viser juste du premier coup.

Au-deld de la technique et du respect strict des
guatre étapes, c'est l'intention et I'authenticité
qui priment. Vous pratiquez déja I'empathie si
vous vous arrétez a |'étape (S).

Répondre par l'empathie est un réflexe 3
prendre pour fortifier une relation et éviter
les travers habituels type moraliser, expliquer,
corriger, abreuver de conseils...
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EXEMPLE d'Utilisation de la CNV en service client

SYNTHESE DES DEUX UTILISATIONS POSSIBLES DE LA CNV

« Une communication orientée besoins »

La communication non violente appliquée
& Mol

Lorsque je vois, entends, remargue...

La communication non violente appliguée
a4 LAUTRE

Quand tu vois, entends, remarques...

... JB Me sens...

... parce que j'ai besoin de...

. tute sens...

... parce gue tu as besoin de...

Et j'asimerais maintenant gue...

MON besoin

Est-ce que c'est bienga ?

L

Formulation de I'empathie
SOM besoin

& Trouver une solution pour satisfaire les besoins A
de chacun,

Imaginons une situation courante dans un

service client ol le collaborateur pourrait

répondre au client quelgue chose du type 1« Ce

n'est pas en m'agressant gue vous obtiendrez

satisfaction | »

En reformulant cette réponse avec la méthode

appliguée a MOl :

= 4 (0) Lorsque je vous entends me parler sur
ce ton (5), je deviens nerveux (B) parce que
j'ai besoin d'un climat serein pour pouvoir
vous rendre service. (D) Je vous demande
donc de reformuler votre demande avec
calme en m'expliguant clairement ce que
vous attendez de moi. »

En appliguant la méthode a LAUTRE et donc

I'expression de I'empathie :

= (0) Quand vous m'entendez dire que ce
n'est pas possible, (S) j'imagine que wvous

&tes frustré (B) parce que vous avez besoin

d'aide pour trouver une solution (D), c'est

bienca 7 »
Dans cette situation, le collaborateur a besoin
de sérénité et |e client a besoin daide. Les
bescins de chacun sont d'importance égale. Il
sera possible de sortir du conflit en trouvant
une solution qui permette a chacun de satisfaire
son besoin. En CNV, la relation est gagnant-
gagnant : il n'est pas possible de satisfaire ses
besoins au détriment des autres. m
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La formulation d'un conseil

DU CONSEIL NON SOLLICITE AU CONSEIL UTILE

Une personne vous présente un probléeme la concernant (vous n'étes pas impligué dans la

situation).

I Ecouter
activement

Ecoutez en silence (sans l'interrompre pour ramener la conversation & vous)
Reformulez et au besoin guestionnez pour faire préciser et mieux comprendre

2 Identifier le
besoin de la
personne

I Vérifier le
besoin de
clarification

La personne gui présente un probléme peut avoir besoin :

1. de soutien = vatre présence suffit |

2. de compréhension = donnez-lui de I'empathie

3. d'aide > elle attend une action de votre part

4, de clarification = elle attend un conseil

Un conseil ne peut &tre recu que si la personne est disposée & 'entendre
« Est-ce que je peux te donner un conseil 7 »

« Est-ce que tu veux que je t'aide & y voir plus clair 7 »

LB Présenter

votre conseil

(et non & étre)

Plutét que d'aller droit au but, vous pouvez mettre votre conseil en
perspective en trois temps :

1.« Dans une situation similaire... » » la description

2. « Voila ce que j'al fait... » » vos actions

3.« Et mon conseil serait... » » vatre recommandation & faire quelque chose

LI Personnaliser
le conseil

-3 Conclure Proposer un « S.AN »

Accompaaner la personne dans la personnalisation de votre conseil
« Ou'est-ce gue tu en penses 7 »
« Comment ¢a pourrait fonctionner pour toi 7 »

« Si tu as besoin d'aide dans la mise en place, compte sur moi »
Encourager votre interocuteur
« Cadevrait fonctionner comme ¢a | j'al confiance en toi |l »

En résumeé

Insight

A I'écoute d'un probléme gui ne nous concerng
pas, un réflexe fréguent est de donner un
conseil. Mais un conseil qui n'est pas sollicité
peut avoir plus de conséguences négatives
gue positives. La personne peut &tre agacée
de votre mangue d'écoute et de compréhen-
sion ou alors se sentir dévalorisée, parce gue
vous vous positionnez en « Super Man » qui a
réponse a tout et pour qui c'est facile !
Donner un conseil est a la fois une question
dattention a l'autre (est-il prét ?) et un acte
pédagogique, pour sortir de la petite phrase
toute faite et non documentée qui n'apporte
aucune valeur ajoutée.

When listening to somebody eise’s problem, our
common reflex is to give advice. But unsolicited
advice may have more negative than positive
consequences. The person can be annoyed by
your lack of listening and understanding or
then feel undervalued because you are behav-
ing as a super-hero having the right answers to
all questions and finding everything easy.
Giving advice is both a matter of attention to
the other person (is he/her ready?) and an edu-
cational action to avoid clichés that bring no
added value
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Mous avons tous vécu des situations ol nous
avons simplement bescin de compréhension,
de « vider notre sac », et o0 notre interio-
cuteur ne nous laisse pas parler, méme pire,
rapporte |a conversation a lui en expliguant
sa recette miracle. Ces personnes, nous cher-
chons a les éviter, il s'agit donc de ne pas étre
I'une d'elles !

Contexte

Lorsqu'une personne présente un probléme
ou hésite sur une décision a prendre, peut-étre
aura-t-elle bescin de vos conseils.

Comment ['utiliser ?

Etapes

> Vérifier le besoin. C'est |'étape clé de la
methode. Comme le dit le dicton, « il n'y a pire
sourd que celui qui ne veut pas entendre ». Il
faut donc éviter de dépenser de I'énergie alors
gue votre interlocuteur n'est pas prét a rece-
voir d'information de votre part.

» Donner un conseil, au-dela de linjonction
finale type « tu devrais... », est un acte peda-
gogigue. Il s'agit de partager la maniére dont
vous vous y étes pris dans la situation, en
décomposant vos actions étape par étape.
Parfois le chemin que vous avez pris pour
atteindre le résultat peut étre au moins aussi
aidant pour la personne que le résultat en tant
que tel.

» Personnaliser le conseil. Les études
montrent que le conseil est d'autant mieux
accepté qu'il respecte l'autonomie de la per-
sonne. Aidez votre interlocuteur & s'approprier
votre conseil selon son cadre de référence,
sans chercher a lui imposer votre solution.

» Conclure. N'oubliez pas de formuler des
encouragements sincéres. Pour mettre en
ceuvre votre conseil, votre interlocuteur aura
bescin d'énergie et la confiance gue wvous

pourrez |ui témoignez va contribuer a lui en
donner.

Méthodologie et conseils

» Evitez de réduire votre conseil & une modi-
fication d'état d'esprit, type « tu devrais étre
plus optimiste | ». On n'a jamais vu une per-
sonne déprimée a qui l'on avait dit « tu devrais
étre gaie | » changer instantanément !

> Un conseil est donc d'autant plus pertinent
et utile gue vous le présenterez en termes
d'actions en répondant a la question « com-
ment faire pour..? % Dailleurs, il pourra
méme étre utile que vous ['illustriez ou fas-
siez une démonstration pour aider la personne
a le matérialiser.

» Lorsque la personne hésite entre plusieurs
choix, donnez-lui pour chague option le maxi-
mum d'informations sur les plus et les moins.
» Evitez la tentation de la valorisation lorsque
vous donnez un conseil @ l'accumulation de
« et moi.. et moi.. et moi..» avec un final
digne des films hollywoodiens refléte davan-
tage votre besoin de reconnaissance que votre
capacité a aider et a vous mettre au niveau de
la personne. m

Vérifier que le
besoin d'un conseil
est réel et, s'il
I'est, réaliser un
acte pédagogique
en laissant & la
personne le soin de
l'adapter a elle.

m En proposant un conseil gqui est sollicité vous
renforcez la relation avec la personne, car elle
entend gue vous ne cherchez pas a tout prix a

vous imposer, & vous valoriser.

m Un bescin d'aide peut aussi se traduire par le -
fait gue la personne attende une action de =
votre part. Soyez donc prét au besoin a réagir :
et a oublier votre velléité a donner un conseil en
posant la guestion : « qu'est-ce que tu attends
de moi ? » ou encore « gu'est-ce gue je peux

faire pour t'aider » ?
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La réaction a une erreur : I'amende

honorable

LES CINQ ETAPES POUR COMMUNIQUER SUR UNE ERREUR

1

Présentez la
situation et
reconnaissez le
réle que vous avez
joué de maniére
totalement
transparente

« Tu m'as
demandé de te
transmettre le
dossier X avec
mes commentaires

> 2

Présentez les
CONSEqUEnCEs
négatives de
cette erreur pour
l'autre personne
sans oublier de
reconnaitre son
émation

@ Tu avais
besoin de cette
information pour
ta présentation
de service et

= I

Assumez la
responsabilité et
présentez vos
EXcuses
MW'invogquez pas de
bouc émissaire
MNe vous justifiez
pas

« Je ne vais pas
me chercher
d'excuse. J'ai fait
une erreur et je
te prie de m'en

24

Mantrez votre
volonté de
préserver la
relation et
notamment la
confiance entre
vous

 Je sais qu'il est
trop tard pour
revenir sur la
situation, mais je
voudrais trouver

=5

Proposez une
compensation pour
l'erreur produite
Faites une offre

de service et

soyez ouvert a la
discussion

« Je crois savoir
que tu travailles
sur le dossier Z
cette semaine.

Dis-mai en quai

pour JJMM j'imagine que tu EXCUSEr » une réparation je pourrais t'étre
et je t'avais as pu a la fois pour gue l'on utile 7 A mains
répondu que je &tre dégu de puisse continuer que tu aies besain
le ferais. Mais mon absence a travailler de moi sur autre
le jour J, je n'ai de réponse et en confiance chose 7 »

pas répondu & contrarié de ensemble »

ta relance ni présenter quelgue

communigué les chose dincomplet,

informations » ol tu as di avoir &

te justifier »

En résumé Insight

Comme le dit le dicton, l'erreur est humaine.
Il est donc malheureusement incontournable
gu'a un moment ou a un autre, vous expéri-
mentiez les conséquences d'une communi-
cation un peu dure, d'une échéance ou d'un
engagement non tenu, d'une mauvaise analyse
de la situation...

Savoir faire amende honorable est nécessaire
pour ne pas endommager sa réputation profes-
sionnelle et maintenir des relations construc-
tives avec ses collégues. Lorsque vous savez
prendre la responsabilité d'une erreur et gque
vous l'assumez, si vous communiquez effica-
cement, vous pouvez méme en sortir grandi.

As the saying goes, to err is human. Unfor-
tunately, it is therefore inevitable that at some
point or another you suffer the conseguences
of harsh communication, unkept deadline or
commitment, poor situation analysis...
Knowing how to make amends is necessary to
safeguard professional reputation and main-
tain constructive relationships with colleagues.
When you know how to take and assume
responsibility for any mistake, you may even
come out with increased stature by communi-
cating effectively.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

> 1l y a une différence notoire entre faire des
excuses et faire amende honorable. Dans le
premier cas, on se contente d'un simple « je
suis désolé ». Dans le second cas, il s'agit de
prendre de wéritables mesures pour réparer le
tort qui a été fait et rétablir la relation avec la
pErsonne gue vous avez pu heurter.

» Tout comportement qui irait dans le sens
de minimiser son erreur voire d'en rejeter la
faute sur quelqu'un d'autre va créer un pré-
cédent dont il sera difficile de sortir indemne.
» Reconnaitre une erreur c'est donc un acte
de responsabilité personnelle qui paradoxa-
lement (et & condition que les erreurs soient
limitées en nombre) peut renforcer votre légi-
timité professionnelle.

Contexte

» Derriere chague décision, vous prenez le
risqgue de vous ftromper. Lorsque l'erreur
est avérée, prenez spontanément l'initia-
tive de communiguer vis-a-vis des personnes
impactées.

Comment ['utiliser ?

Etapes

I. Avant de communiquer en tant que tel avec
la personne (ou les personnes) impactée(s)
par votre erreur, vous devez préalablement
identifier :

»votre réle dans la situation, ce que vous
avez fait (ou n'avez pas fait) ;

» les conséquences sur l'autre de votre erreur
en essayant de vous mettre a sa place ;

»la réparation que vous pouvez proposer
pour compenser cette erreur et « guérir » la
relation avec l'autre. Au besoin échangez avec
d'autres collegues sur la solution & proposer
dans cette situation.

2. Préparez et répétez votre discours aupara-
vant, pour le rendre plus impactant.

3. Faites ensuite amende honorable en sui-
vant la trame proposée.

4. Tirez enfin les legcons de votre erreur. Une
erreur cache toujours une opportunité dap-
prentissage : « dans cette situation, pour-
guoi avez-vous agi de cette maniére 7 » et
« que devrez-vous faire difféeremment la fois
prochaine » 7

Méthodologie et conseils

»MNe réagissez pas a chaud, sous le coup
de I'émotion. A linverse n'attendez pas plus
d'un jour pour communiquer et faites le pre-
mier pas. En situation défensive, en réaction a
l'autre, I'effet sera amoindri.

> 1l est généralement extrémement inconfor-
table d'avouer une erreur, c'est la raison pour
laquelle peu de personnes osent le faire.

» Le sentiment de culpabilité peut vous conduire
a proposer une solution gui surcompense les
conséquences négatives causées. A linverse,
évitez que votre solution ne soit réduite & un
geste symbolique, dont I'effet est limite. m

m L'estime de soi est renforcée lorsqu'on recon-

Aller au-dela de
simples excuses
en reconnaissant
et en assumant
s0n erreur pour
entretenir la
relation de
confiance.
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naft publiguement une erreur. En effet, vous évi-
tez I'accumulation d'un sentiment soit de honte,
soit de culpabilité d'avoir caché guelque chose
de mal.

En reconnaissant vetre erreur vis-a-vis de la
personne impliguée, vous lui donnez l'opportu-
nité de vous pardonner et donc de remettre les
compteurs a zéro pour continuer a travailler sur
des bases saines.

Il y a une différence entre une erreur et une
faute. Autant I'erreur est involontaire et traduit
un mangue de compétence a un moment donné,
autant la faute est volontaire et peut se traduire
par une sanction disciplinaire.




L'acceptation d'un compliment

LES SIX ETAPES POUR ACCEPTER PLEINEMENT UN COMPLIMENT

« Avant-hier lors de la présentation en réunion de service, je voulais vous dire gue... Et franchement, vous

avez fait du bon travail | Bravo ! »

O Ecouter Silence |

P Accepter votre

ressenti transpiration...)

N'interrompez pas la personne, méme si vous vous sentez embarrassé
ou inconfortable. Cette émotion est normale et temporaire
Gardez le contact visuel avec |a personne

Acceptez les manifestations de votre émotion (signes de nervosité, rougeur,

=l Accepter le
compliment

« Oui c'est vrail »

Sans retenue et avec le sourire

Sans chercher & guel gue moment gque ce soit & vous justifier, vous critiguer,
vous rabaisser, vaus comparer

« Merci | » (le minimum}

CR Révéler votre
sentiment

-8 Reconnaitre
votre besoin

Indiguez & l'autre guelle est I'émotion gue suscite son compliment

« Ca me fait plaisir que tu penses/dises ¢a ! »

« C'est important pour moi gue tu me dises ¢a, ton opinion compte pour mai »
Complétez éventuellement par le besoin qui est satisfait par ce compliment
« J'avais justement besoin de reconnaissance | »

& Terminer
chaleureusement

Refarmulez votre merci en l'accompagnant d'un sourire

En résumé

Notre culture nous conditionne al'humiliteé :les
personnes gui se reconnaissent des gualités
peuvent vite &tre percues comme arrogantes
ou prétentieuses ! Et pourtant, les signes
de reconnaissances sont essentiels a I'&tre
humain : a tel point gue nous éprouvons méme
le besoin de « collectionner » ces e-mails ou
méme médailles qui nous ont valorisés.

Selon notre niveau d'estime de soi (et notre
position de vie), accepter un compliment peut
se révéler trés difficile et la tentation premiére
est souvent de minimiser ; « Non, non ce n'est
rien ! »

Le réflexe minimum est au moins d'apprendre
a dire merci. Ce merci est un moyen de rendre
notre barriére psychologigue perméable et de
le recevoir.

Insight

Our culture prepares us to humility: people
highlighting their own gualities can guickly be
perceived as arrogant or pretentious! And nev-
ertheless, signs of recognition are essential to
human beings: to such an extent that we even
feel necessary “to collect” the emails or medals
recognizing our value.

According to our level of self-esteem (and our
life position) accepting a compliment can
result very difficult and very often we first feel
tempted to minimize: “No, it's nothing!”

The basic reaction is at least to learn to say
thank you. This thank you is a way of mak-
ing our psychological barrier permeable and
accepting it.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Motre éducation et notre culture nous ont
conditionnés a voir plus ce gui ne va pas, les
défauts, les manques que ce qui va, les qua-
lités ou les réussites. La conséguence est
double : nous ne savons pas donner des signes
de reconnaissance positifs, et a l'inverse, il ne
nous est pas familier d'en recevoir.

» Pourtant ils sont indispensables a I'équilibre
psychologigue des individus. Dans I'environne-
ment professionnel, ils sont généralement peu
frequents, alors si nous n'apprenons pas a les
accepter et les reconnaftre, sans y voir de la
vantardise ou une fierté mal placée, il devient
difficile de s'épanouir.

Contexte

Les vrais compliments sont souvent rares,
mais il est fréquent de recevoir au moins de
petits signes de reconnaissance de la part de
s0n manager mais aussi de ses collegues.

Comment ['utiliser ?

Etapes

-2, MEme si wvous vous sentez nerveux a
I'écoute de ce qui est dit, résistez a la tenta-
tion immédiate de vous esguiver, de minimiser
les propos en pensant gue vous n'en tes pas
digne ou gue vous ne le valez pas. Cette géne
est souvent due au fait que par manque d'ha-
bitude, nous ne savons pas comment réagir.
2. Dites simplement merci et accompagnez-le
d'un large sourire, signe extérieur de lac-
ceptation. Il n'est pas non plus totalement
déplace, si ce n'est pas systématigue, d'avouer
sa fierté : « Je suis content de moi ».

45, Accompagnez le merci en expliguant
limpact que ce compliment a sur wvous,
notamment pour faire taire votre petite voix
auto-dévalorisante.

Méthodologie et conseils

¥ Lors d'une discussion, il sagit davantage
d'étre a laffit de petites phrases types
« j'aime bien ce que tu as fait [a » « oh, c'est
pas mal ¢ca », « ca m'a l'air intéressant ca ».
» Accepter un compliment peut aussi &tre la
partie émergée d'une stratégie visant a obte-
nir de la reconnaissance pour votre travail.
Pour ce faire, profitez d'un entretien avec
votre manager et listez vos derniéres réalisa-
tions, méme mineures et leur impact sur vous,
vos collegues ou encore |'entreprise.

» 1l n'est pas non plus incongru d'indiguer &
votre manager gue vous (et probablement vos
collegues) avez bescin de plus de signes de
reconnaissance de sa part.

» Certains compliments ne sont pas exprimeés
par des mots. Le manager gui vous adresse un
grand sourire lorsqu'il voit que vous travaillez
dur, vous envoie aussi un signe de reconnais-
sance. Vous pouvez y réagir non verbalement
bien sir, mais aussi verbalement en suivant
la trame. m

Rétablir son

équilibre psychigue

ef rehausser
I'image de soi
en s‘autorisant &

recevoir du posit

avec un simple
merci.

m Un compliment authentigue est un véritable
carburant pour l'estime de soi; il provoque un

rayonnement intérieur et alimente la motivation.
Mark Twain disait d'ailleurs : « Avec un bon com-
pliment je peux vivre deux mois ! » |l serait dom-

mage de s'en priver !

m Il est des situations ol il n‘est objectivement pas
possible de s‘attribuer entidrement un compli-

ment parce que d'autres personnes ou des élé-
ments extérieurs y ont contribué. Dans ce cas,
rétablissez immédiatement la vérité en propor-

tion de votre contribution.
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La réception d'une critique justifiée

LES SIX ETAPES DE LACCEPTATION D'UNE CRITIQUE

« Je n'ai pas du tout apprécié ta présentation PowerPoint | Elle &tait molle, peu percutante. »

Accueillir la Reformuler Faire préciser Faire hiérarchiser Reconnaitre la Identifier
critique en la critique la situation I'importance de critique une solution
silence qui entraine chague élément
une critique
Le minimum Cette étape La formulation | Il y a peut-étre L'acte de Vous pouvez
est d'adopter permet : d'une critigue dans la critigue reconnaissance | soit proposer
une attitude — de vérifier est rarement plusieurs facteurs | est une preuve | votre solution,
d'ouverture votre compré- | @ssez qui n'ont pas de maturité soit demander
En complé- henslan specifigue tous la méme S| votre consell & la
ment, écouter | _ gayiter Gl U Lot =T S interlocuteur | PErSONNE
activement |a contre- souvent de la | l'appréciation qui est ouvert
votre attaque qul généralisation est portée a I'échange,
interlocuteur est |a réponse | oujours, VOUS pouvez
sans l'esquiver | automatigue Jamais) en exposer les
du regard raisons
(chuuuut 1) « Donc, si je « Pour préciser | « Dans ce gue tu « Oui, c'est « La prochaine
comprends bien | ta pensée, dis gu'est-ce qui a vral » fois je
tu penses gue.. » | gu'est-ce gui dapres toi le plus |, 1o e PENSE.. B
ne t'a pas d'importance 7 » reconnais &« Que
plu concréte- maintenant » | sugaérestu ? »
ment 7 &
« Je pense que
clest dii &.. »
En résumé Insight

« La différence entre une critique constructive
et une critigue malveillante ? La premiére est
celle gue vous faites aux autres. La seconde
est celle gu'ils vous font. » Frank Walsh. Rares
sont en effet les personnes gui apprécient de
s'entendre dire qu'elles ont mal fait et certains
s'emploient méme a éviter ingénieusement
tout feedback négatif.

Mais une critique, accueillie avec ouverture,
peut aussi aider a progresser et a gagner en
efficacité. Aprés tout, personne n'est parfait et
il réside en chacun un potentiel d'amélioration,
d condition de sawvoir l'entendre et d'exploiter
cette information.

“The difference between constructive and mali-
cious criticism? The first one is the one that
you make to others. The second is the one oth-
ers make to you.” frank Walsh. Indeed, few peo-
ple appreciate hearing they made mistakes and
some artfully endeavour to avoid any negative
feedback.

But criticism received with openness can also
help making progress and improving effective-
ness. After all, nobody is perfect and potential
for improvement dwells in each of us, provided
information is understood and used properly.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

»Chague personne a ses qualités et ses
defauts. Autant il est appréciable de savoir
guand nos gualités sont reconnues, autant
il est aussi nécessaire de savoir guand nos
défauts ont pris le dessus et n'ont pas permis
d'atteindre le résultat attendu.

¥ Une critigue, m&me si elle n'est pas agréable
a entendre, est une opportunité d'amélioration
qu'il est important de savoir entendre. Elle est
d'autant plus acceptable que vous savez faire
la part des choses entre I'action ou la situation
et votre personnalité.

Contexte

A chaque situation qui ne s'est pas réellement
passée comme prévu, en scrutant vos collé-
gues et votre manager vous les inciterez a
vous faire un retour, et donc une critique.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. La phase d'écoute initiale est une des plus
délicates, car la tentation premiére est soit de
se justifier soit de contre-attaguer. La réac-
tion typigue est de pointer en retour un défaut
chez l'autre « toi aussi, tu.. ». Et ce, d'autant
plus que vous vous étes impliqué et avez tra-
vaillé dur.

2. Paraphraser la critique gui vous est adres-
sée avec vos propres mots, sans l'accentuer
ou la déformer.

3. Poser des guestions de précision pour cir-
conscrire le plus précisément possible la situa-
tion gui vous est reprochée : guoi 7 quel ?
guand 7 ol 7 comment ? En effet vous ne
pouvez pas exploiter un jugement, type « tu
manqgues de conviction ! » mais vous pou-
vez par contre questionner pour mettre 3
jour ce gue votre interlocuteur a observé ou
entendu qui lui fait dire gue vous manquez de
conviction.

4. Certains reproches portent sur une guan-
tité de choses dont tous n'ont pas le méme
impact dans le résultat final.

5. Vous admettez les faits et leurs consé-
guences et présentez au besoin vos excuses.

6. Prenez un temps supplémentaire pour tirer
les enseignements de cette critique. Identifiez
les contre-mesures pour que la situation ne se
reproduise pas, en sollicitant éventuellement
les conseils de l'autre personne.

Méthodologie et conseils

»La qualité et la profondeur de votre ques-
tionnement a I'étape 3 vous permettront de
marquer clairement la distinction entre un
comportement gue wous auriez eu et qui
n'était pas adapté et votre personnalité.

> Vous pouvez méme remercier la personne
de vous avoir adressé une critique. C'est en
effet généralement un moment inconfortable
aussi pour I"émetteur. Et savoir gue vous avez
su l'entendre et que ca vous a été utile est
important pour lui aussi. m

Identifier derriére

une critigue
l'opportunite
d‘amélioration
qui peut faire
progresser.

m Les personnes gui savent accepter une critique
et reconnaitre leurs erreurs sont respectées:
c'est un gage de professionnalisme et de matu-
rité qui favorise des relations de travail saines.

m Ne réagissez pas a la critique du tac-au-tac,
vous risqueriez de répondre par quelque chose
que vous pourriez regretter plus tard. Si vous
avez besoin de temps pour digérer I'information,
dites-le : « Je réfléchis & ce que tu m'as dit et

reviens vers toi tout & I'heure ».
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La réponse a une attaque

LA TRAME DE REPONSE EN SIX ETAPES A UNE ATTAQUE

« C'est du grand n'importe quoi cette approche | »

« Votre proposition ne peut rien faire d'autre que nous amener & |a ruine | »

25

Marquez votre
intérét pour

26

Présenter
votre point
de vue

24

Déplacer

le débat sur
le fond

1 3> 2 23
Faites face Répétez Exprimez
calmement la critique wvotre surprise
Prenez une Pour gagner Exprimez
grande du temps I'im pact de
inspiration et préparer la critigue
pour tempérer votre réponse, sur vous de
I'"émation qui répétez au maniére neutre
monte en vous  mot le mot la et détachée,
Restez critique qui avec un ton de
impassible vous a été voix monocorde
adressée en le
regardant droit
dans les yeux
Et gardez le
silence
(chuuut) « Selon vous, « Ecoutez, votre

c'est du grand
n'importe
QuOi... »

remargue me
surprend »

sa réponse

Repoussezr Renversez la Sur la base des
encore le situation en informations
moment de actant le point obtenues &
répondre de vue de votre  la question
en contre- interlocuteur précédente,
guestionnant et en vous formulez
pour faire appuyant votre réponse
préciser dessus pour aver sous la
les raisons apporter votre  forme d'un
profondes de réponse « message-je »
cette critigue (ou sortie) (ef. outil 4)
« Quest-ce qui  « Je comprends |« Je pense
vous fait dire ca  mieux votre effectivement
exactement ? » | remargue. que. »

-Je me rends « De mon paint

compte que de vie.. »

je me suis

srement mal

exprimeé m

En résumeé

Insight

Pour des raisons obscures, il arrive que nous
soyons dans la cible d'un de nos collegues et
gue celui-ci nous adresse (le plus souvent en
public) une critique virulente sur notre travail,
la pertinence de nos idées et méme parfois
{mais heureusement c'est plus rare) sur nous.
Bien sdr ce genre d'attague vise a déstabiliser
encréant une forte charge émotionnelle immé-
diate. En gardant son self-control et en dérou-
lant les six étapes de la trame de réponse, on
parvient a sortir de la situation la téte haute et
méme parfois en renversant la situation, I'at-
taguant se trouvant finalement &tre ridicule.

For some reasons, we sometimes may be the
target of a colleague making (usually in pub-
lic) fierce criticism on our work, our ideas rel-
evance and sometimes (but it is fortunately
rarer) on us.

Of course this kind of attack aims at destabi-
lizing while creating instant high emotional
charge. It is possible to get out of the situation
holding head high and even to reverse the situa-
tion, having the aggressor end up ridiculed,
by keeping self-control and unwinding the six
steps of the response frame.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Une attague, une critigue injustifiée, cherche
généralement au mieux a vous tester sinon a
vous déstabiliser. En réagissant du tac-au-tac
par I'émotion vous vous mettez en difficulté
parce que vous risquez de rentrer @

»dans un scénario de combat, alors wotre
interlocuteur est en position de force et sera
peut-2tre mieux armeé que vous ;

»dans un scénario de capitulation ol vous
ceédez, vaincu sans avoir réagi.

Contexte

Les « petites phrases anodines » sont malheu-
reusement [égion en entreprise, méme entre
collegues et il faut savoir y réagir. Elles sont
encore plus vives dans les services de rela-
tion client o0 il est absclument indispensable
de répondre avec fermeté et courtoisie pour
ménager son estime de soi.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. La colére que vous pouvez ressentir @ ce
moment est [égitime. Utilisez les technigues
de gestion des émotions pour la canaliser a
ce moment-la.

2. Cette étape ne sert gu'a gagner du temps
pour préparer la suite. Il faut absolument éwvi-
ter de répondre par lironie ou I'exagération
qui montreraient que vous &tes touché.

3. Faites part de wvotre surprise, de maniére
neutre.

4. Une critigue injustifiée est rarement expri-
mée de maniére précise et factuelle. Elle est
souvent formulée comme une évaluation, un
jugement, une étiguette. En réagissant direc-
tement & ce niveau de discours par l'affirma-
tion, il y a de grandes chances pour que vous
vous justifiiez, et donc vous dévalorisiez.

5. A partir des informations obtenues, prenez
la responsabilité de vous &tre mal exprime, en

montrant que c'est ce qui a pu créer la confu-
sion. Cette petite phrase vous permet de vous
remettre en position de force.

6. Pour éviter de rentrer dans la confrontation
basigue, présentez vos arguments en utilisant
un « message-je » c'est-a-dire une formula-
tion gui postule explicitement gu'il sagit de
votre point de vue et rien d'autre, que d'autres
points de vue sont possibles et acceptables et
que vous étes ouvert ala discussion.

Méthodologie et conseils

La trame repose notamment sur la guestion-clé
que nous wvous invitons a retenir au mot
prés @« Qu'est-ce gui vous fait dire ¢ca exacte-
ment ? » La contre-guestion est un excellent
moyen de renverser la pression : c'est main-
tenant a8 votre interlocuteur de répondre et 3
lui de trouver une excellente raison pour avoir
assené cette attague. |l est méme possible a
ce stade que sa critiqgue tombe toute seule
puisqu'elle ne repose sur rien de concret ou
de pertinent. m

Deémonter ['attaque

en montrant une

réaction impassi

et en décortigua
ses arguments
sous-jacents.

m La trame vous permet d'éviter d'endommager
votre estime de soi et d'entrer dans un combat
aussi inutile que destructeur. Elle n‘empéche pas
non plus de trouver l'interlocuteur a froid et de
lui formuler une critigue en bonne et due forme.

m A I'étape 5 vous pouvez aussi opter pour une
sortie alternative en cléturant I'échange par une
formule type: « c'est effectivement un point
intéressant. Je vous remercie pour votre inter-

vention » et vous enchainez sur la suite.
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GERER SON TEMPS

« Qu'est-ce que la vie, sinon du temps ? »
André Maurois

Gérer ou subir le temps ?




Améliorer la gestion de son temps

LES OUTILS
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Les voleurs de temps

LES TROIS ETAPES DE L'ANALYSE DE SON TEMPS

1- Recueil d'information
Fiche activité : jour

Téches Média

Inter-
rompu 7

Durée
réelle

Durée

Type

estimée d'activité ?

8 h
8 h15
8 h 30

2 - Analyse quantitative

Représentation graphigue de 'utilisation du temps (réelle et souhaitable)

Situation actuelle

3 - Analyse gualitative
ldentification de votre « top 3 » des voleurs de temps

Externes (qui dépendent des autres)

€

Comparez pour
idertifier les
ajustements
nécessaires

Situation cible (idéale)

Internes (qui dépendent de soi)

1 Les réunions mal préparées et trop longues
2 Les interruptions par vos collegues et vos enfants
'3 Les conflits de pouvoir

1 \Vos objectifs, confus et changeants
2 Votre mangue de planification de la journée
'3 Votre perfectionnisme

En résumeé

Pour gagner du temps (ou au moins l'optimi-
ser) une des premieres démarches doit consis-
ter a identifier les moments ol vous en perdez.
L'analyse d'un journal d'activité soigneuse-
ment rempli pendant une semaine peut se
révéler riche d'enseignement.

Elle permettra notamment de mettre a jour vos
voleurs de temps, c'est-a-dire les actions ou
les personnes qui vous consomment anormale-
ment du temps. L'analyse permet aussi d'iden-
tifier les fonctions qui font partie de votre fiche
de poste, mais que vous auriez négligées.

Insight

To save time (or at least the optimize it) one
of the first steps consists in identifying time-
wasting moments. The analysis of a carefully
filled out activity log over a I-week period can
result very instructive.

It will particularly highlight time thieves, which
stands for excessively time-consuming actions
or people. The analysis also allows to identify
functions being part of your job description
that you would have neglected.
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DOSSIER 6 GERER S0ON TEMPS

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Ce n'est gu'en comprenant exactement la
maniére dont vous utilisez votre temps et ce
qui vous pollue gu'il sera possible de minimiser
les activités a faible valeur ajoutée et d'agir
sur les sources de cette pollution. En tenant
un journal d'activité pendant au moins une
semaine, vous objectiverez l'analyse de votre
temps et vous vous obligerez a sortir tem-
porairement le « nez du guidon » pour vous
observer travailler.

Contexte

La détermination de vos voleurs de temps a
partir d'un journal dactivité est d'autant plus
pertinente que vous avez déja une certaine
expérience de la fonction que vous occupez.

Comment ['utiliser ?

Etapes

I. Recueil. Créez une fiche activité par jour
et complétez-la soigneusement. Votre objec-
tif est d'avoir la photographie la plus précise
possible de la maniére dont vous utilisez votre
temps chague journée de la semaine. MNotez
notamment les durées et si wous avez été
interrompu et par qui.

2. Analyse guantitative. Une fois les cing
jours complétés, regroupez les tdches que
vous avez faites selon le type d'activité aux-
quelles elles se rapportent : administratif,
suivi client, management, projet, production...
Calculez la durée totale que vous avez consa-
crée a chaque activité et matérialisez le tout
sous forme de graphique.

3. Analyse qualitative. Sur la base des infor-
mations précédentes et au regard de wvos
notes sur vos fiches activité, répondez aux
guestions suivantes :

¥ Que font (ou non) les autres qui contribue &
vous faire perdre du temps 7 Quelle personne
précisément ?

» Quelle tache est particuliérement chrono-
phage ? Pourguoi d'aprés vous ?

» Qu'est-ce qui expligue selon vous gue pour
telle tache ou activité vous consacriez systé-
matiguement plus de temps 7 Quel est le piége
dans lequel vous avez tendance a tomber 7
Classez les réponses obtenues en deux colon-
nes, selon qu'elles dépendent des autres ou
de vous. ldentifiez parmi toutes ces réponses
votre « top 3 », celles qui d'aprés vous ont le
plus d'impact actuellement. Ce sont sur celles-ci
gue vous allez devoir agir maintenant.

Méthodologie et conseils

» L'exercice peut paraitre fastidieux mais il est
tellement riche d'enseignements qu'il serait
dommage de s'en priver | Si compléter un jour-
nal d'activité tout au long de la semaine vous
semble pénible, essayez de le reconstituer a
partir de votre agenda et de votre mémoire.
Linformation sera moins fiable mais permet-
tra de dégager un premier niveau d'analyse.

¥ Pour l'analyse gualitative, répondez aux
guestions en identifiant les responsabilités
des autres (ce gu'ils font [ou non] et qui vous
empéche de), ainsi gque votre propre responsa-
bilité, sans concession ; il serait trop facile et
pas tres lucide de remettre tous vos maux sur
les autres et sur votre entreprise. m

Identifier les
sources de perte
de temps pour
se réapproprier
son temps.

m La prise de conscience permise par cet autodia-
gnostic constitue un premier pas indispensable
pour identifier ce qui doit &tre changé dans votre

mode de fonctionnement.

m Attention : vos appels téléphonigues, e-mails,
entretiens et réunions ne sent pas des activités,
mais un média, un moyen de réaliser une activité

donnée.
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La matrice urgent/important

UN NOUVEAU REFLEXE DE CATEGORISATION DES TACHES SELON
DEUX CRITERES

K Catégoriser vos tiches selon deux critéres 3

L'importance renvoie aux conséquences et a la
gravité. Elle est corrélée & votre fonction et votre
niveau de responsabilités

Critére stable dans le temps, & l'inverse de
I'urgence

Pour quand ? (Notion de temps) |
L'urgence est définie en fonction d'une date butoir
et du temps requis pour réaliser la tache

Elle fluctue constamment dans le temps, 3 mesure
que I'échéance se rapproche

« Est-ce que les conséguences sont graves sl la
tache n'est pas réalisée ? » » oul = |, non = i

« Est-ce gue cette tdche a une échéance inférieure
ad48h?»roul=U non=u

Reportez vos taches dans la matricel

Urgent (U)

Non urgent (u)

Ul (priorité n® 1) » je fais
Important Requiert une attention immédiate,

m Taches type « crises » ou des
« problémes »

ul (priorité n® 2) » je planifie
Au ceeur d'une gestion efficace du temps :

préparationfanticipation
Taches anticipées mais qui, non traitées,
passent dans le cadre Ul

Mon Ui (priorité n® 3) » je différe ou je délegue ui (priorité n® 4) » j'annule ou je fais vite
important | Sguvent la résultante des priorités et des Taches pouvant tre vEcUes comme un sas
[0} attertes des autres de décompression, une échappatoire
En résumé Insight

Le sentiment d'urgence, par bien des cdtés,
ressemble & une drogue : il nous absorbe com-
pleétement, nous fait sentir important et méme
crée des sensations excitantes qui conduisent
a I'accoutumance. Comme toute drogue, pas-
sés les premiers moments, elle est destructrice
sur le long terme.

Il est possible dese libérer de l'apparente tyran-
nie de l'urgence en apprenant a catégoriser les
taches selon un second critére, l'importance.
La matrice dite d'Eisenhower, en catégorisant
chague tache dans l'un des guatre guadrants,
permet de les discriminer les unes par rapport
aux autres et de mieux gérer son temps.

The sense of urgency looks like a drug in many
ways: it completely submerges us, making us
feel important and even creating addictive
exciting sensations. As any drug, once initial
moments have passed, it is destructive in the
long term.

It is possible to break free from the apparent
tyranny of emergency by learning to cate-
gorize tasks according to a second criterion:
importance. The so-called Eisenhower matrix,
by categorizing tasks in each of the four gquad-
rants allows to sort them out and manage time
maore efficiently.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

La matrice Urgent/Important a été popula-
risée par Stephen R. Covey, auteur de nom-
breux best-sellers sur I'efficacité personnelle.
Baseée sur le constat que le temps est limité, la
matrice invite & organiser son temps d'abord
par rapport @ ce qui est important (pour soi)
pour éviter dagir constamment en « pom-
pier » (case Ul).

Contexte

Mous vous invitons a commencer chague jour-
née de travail par la catégorisation de vos
tdches du jour, en gardant ce méme réflexe a
mesure que de nouvelles taches arrivent.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Listez wos taches de la semaine de la
maniére la plus exhaustive possible. Si vous
avez une to-do list, le travail est déja fait !

2. Catégorisez chague téche :

» Commencez par le critére de Iimportance
(I ou i). Si vous avez du mal a étre dichoto-
mique « O ou 1%, vous pouvez évaluer im-
portance sur une échelle de 1 (pas grave) a 4
(trés grave).

» Ensuite, identifiez son urgence (U ou u)
cest-a-dire sa date butoir: « aujourd'hui
(et seulement aujourd'hui) est-elle a plus ou
moins de 48 h 7 »

3. Organisez votre travail en traitant dans
I'ordre les tdches « Ul » puis les «ul ». En
paralléle, vous reporterez ou ajournerez les
« Ui . Enfin, vous annulerez les « ui ».

Méthodologie et conseils

» Rappelez-vous le principe suivant : l'urgence
est un fait (qui vous est imposé) et I'impor-
tance est un choix (que vous devez faire).

¥ Il est parfois possible de négocier le critére U
d'une tache : ne vous en privez pas ! Un délai
supplémentaire de quelgues jours peut donner
un bol d'oxygéne bienvenu !

» Le quadrant ul est celui qui doit concentrer
toute votre attention. Il révéle votre capacité
a étre proactif, c'est-a-dire non seulement &
anticiper, mais aussi 3 raisonner en termes
d'investissernent. Les actions de wveille, dau-
to-formation, de réflexion stratégigue entrent
par exemple dans cette case et permettent de
maoins subir le quotidien. Il faut savoir investir
du temps pour en gagner ensuite et s'8tre fixé

Se libérer de

la tyrannie de
l'urgence en
catégorisant ses
taches selon un
second critére :
leur importance !

des objectifs.
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Ces deux critéres constituent un filtre indis-
pensable pour retrouver une certaine liberté
dans l'organisation de votre travail. La matrice
permet notamment de vous rendre compte que
vous pouvez céder trop facilement a d'appa-
rentes urgences, alors gue les conséguences
sont mineures et n'exigent pas de révolutionner
votre agenda pour cela.

La matrice vous fournira une excellente grille
d'analyse pour faire des choix et dire non.

Si vous avez du mal a matérialiser la notion
d'importance, posez-vous la guestion : « Que se
passera-t-il si cette tiche n'est pas réalisée 7 »
Bien sir, toute tache non effectuée entraine des
conséquences, mais en fonction de votre rdle,
ces conséquences sont mesurables sur une
échelle de gravité, de « embétant » a « catas-
trophigue ». D'ailleurs regardez les dossiers qui
s‘accumulent sur votre bureau ou dans votre
boite e-mail : depuis le temps, ceux qui sont tout
en dessous et que vous n'avez pas encore trai-
tés, ne sont peut-&tre pas si importants que ¢a !

La matrice urgent/important



La matrice urgent/important

Comment étre plus efficace ?

Autodiagnostic

Vous pouvez utiliser la matrice pour mener
un mini-diagnostic de votre gestion du temps.
En effet, la répartition de vos taches actuelles
dans les différents guadrants reflete votre
mode d'organisation. 5i vous avez une majorité
de tdches dans le quadrant :

» Ul = vous subissez |la pression ; la situation
n'est soutenable que si elle est limitée dans
le temps.

» ul = vous savez anticiper vos taches a venir
et lisser la charge dans le temps.

» Ui = vous ne travaillez gu'en mode réactif, vous
vous laissez imposer les priorités des autres.

¥ ui = vous vous ennuyez dans votre poste.

ul

Inefficace

Ui ui

ul ul

Optimal

Ui ui

C'est le cas le plus courant, des personnes qui ne
gérent leur temps que sur le critére de 'urgence,
en mode « pompier »

C'est le cas optimal ol |la personne gére son
temps par rapport au critére de 'importance en
développant une véritable proactivité

Stratégies d'organisation

personnelle pour chaque quadrant

Vous devez décider comment agir pour traiter

les tdches que vous avez catégorisées dans la

matrice.

Quadrant Ul (urgent et important)

Il faut distinguer deux types de taches Ul:

» Celles gue wvous pouvez anticiper. Dans

l'idéal, ces tdches ne devraient pas se trouver

dans ce quadrant. Elles refleétent deux écueils :

- vous faites de la procrastination, c'est-a-dire
que voUs repoussez sans cesse la réalisation
de la tache jusqu'a étre acculé et obligé d'y
travailler dans I'urgence ;

= vous ne planifiez pas (ou mal) votre travail.

¥ Celles gui se présentent a la derniére minute.
Il s'agit des probléemes ou des difficultés gui
se présentent spontanément et qu'il n'est pas
possible d'esguiver. Pour éviter d'&tre pris de
court, le meilleur moyen consiste a conserver
délibérément des créneaux vides chague jour
dans votre emploi du temps pour avoir la capa-
cité d'y faire face sereinement.

Quadrant ul (non urgent et important)

Ce guadrant doit devenir le plus important de
votre organisation personnelle.

Les taches que vous avez catégorisées comme
telles doivent &tre reportées en premier dans
votre outil de planification. Vous devez prévoir
des créneaux « inamovibles » pour les traiter et
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rétablir votre équilibre psychigue. Ces créneaux
peuvent notamment étre utilisés pour prendre
du recul sur votre activité et :

¥ identifier les causes de ces dernigéres minutes
qui polluent votre temps. En investissant du
temps pour supprimer la cause, vous éviterez
de continuer & en subir les effets ;

¥ travailler sur des sujets de fond, ceux gui
font I'essence de votre métier et qui sont trop
souvent relégués au second plan;

»acquérir et développer des compétences,
pour gagner en efficacité.

Bien sdr, ces tdches n'ayant pas d'échéance
immeédiate, il semble facile de les décaler dans le
temps en fonction de l'actualité. C'est un réflexe
contre lequel nous vous invitons a lutter avec
vigueur. Ce gue vous ne prenez pas le temps de
faire aujourd'hui se payera demain.

Quadrant Ui (urgent et non important)

Ce type de tdches constitue ce que I'on pourrait
appeler des « pollutions » Elles s'immiscent
dans votre emploi du temps et vous empéchent
de consacrer votre énergie aux deux guadrants
précédents.

Iy a plusieurs réflexes a développer pour
traiter ces taches :

¥ Négocier le délai avec le demandeur et
replanifier la tache a un autre moment plus
favorable pour vous. Vous étes en position de
force pour négocier parce gue la tdche est non
importante pour vous, donc sans conséguence.
» Déléguer la réalisation a ses collaborateurs,
ou si vous n'étes pas manager, demander de

l'aide a I'un de ses collegues (mais a charge
de revanche !).

» Apprendre a dire non (cf. outil 46). M&me si
la démarche géneére de I'appréhension, elle est
incontournable pour gérer son temps efficace-
ment.

» Organiser des réunions pour traiter par lot
ce type de taches collectivement.

» Prévoir un créneau quotidien pour trai-
ter ce type de tdches et communiguer a son
entourage que l'on n'est disponible qu'a ce
moment-la (comme un SAY gui a ses horaires
d'ouverture).

» Enfin, si vous B&tes manager, vous pouvez
aussi apprendre a vos collaborateurs a ne vous
solliciter pour leurs problemes qu'a condition
qu'ils aient au moins deux solutions a wvous
proposer.

Quadrant ui (non urgent et non important)
Une partie de ces taches peut tout simplement
étre ignorée ou supprimée. Il s'agit souvent
de tdches sans intérét que les personnes se
renvoient jusgu'a ce qu'un bon samaritain
prenne sur lui de les faire. D'ol a nouveau
l'intérét d'apprendre a dire non...

Attention, si vous étes « atteint » de procras-
tination, vous avez lart de wvous plonger
dans ce genre de tdches parce gue ¢a vous
distrait, plutét que vous occuper a traiter vos
véritables priorités. En passant moins de temps
a ces taches et en étant plus disponible pour
traiter celle de catégorie Ul, vous parviendrez
a établir un meilleur équilibre de vie. m
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Les lois du temps

LA DESCRIPTION DES HUIT LOIS DU TEMPS

Iustration Intitulé Constat
Parkinson Plus on dispose de temps pour
réaliser une tache, plus la tdche
. prend 'ensemble du temps disponible
Murphy Mous avons tendance a sous-
estimer systématiguement le temps
nécessaire pour réaliser une tache
Carlson La productivité auamente lorsgue
/ Naus pouvons NoUs consacrer
exclusivement & une tache
Pareto 80 % de notre temps est pollué
/ (20/80) par des taches secondaires gui ne
v contribuent gu'a 20 % & nos résultats
Laborit Nous avons tendance & commencer
par le plus facile et & reporter le plus
difficile
Illitch Au-dela d'une certaine durée, le
temps investi devient moins productif
voire contre-productif
,”-‘lg 4 Taylor L'ordre dans lequel nous effectuons
\ % y une série de taches influe sur le
| ) temps gu'elles nous prennent
Fraisse Plus une activité est intéressante

et plus le temps passe vite, La
perception du temps est subjective

Solution

Se fixer une limite de temps pour
chague tache

Affecter un coefficient multiplicateur
& chague durée de tache

Regrouper les taches de maniére
homogéne

Limiter les interruptions

Se concentrer sur l'essentiel,

sur sa mission

Déléguer

Appliguer le principe de la satisfaction
différée : I'agréable est fait plus tard,
comme une récompense

Faire des pauses

Eviter de bloquer des créneaus de
plus de 90 minutes sur une méme
tdche

Prioriser absolument ses taches
(Ufu et 1fiy

Travailler sur les tdches pénibles au
mament ol 'on est le plus en forme

En résumé

Insight

Le temps est une denrée périssable sur laguelle
nous n'avons pas d'autre prise que de réaffec-
ter ce a quoi nous I'employons. Quelgues grands
noms scientifigues ont énoncé des principes
pour nous aider a tirer le meilleur parti du temps
qui passe.

Ces principes traduisent des ressorts psycholo-
gigues inconscients gui, une fois connus, peuvent
&tre maitrisés pour nous permettre de compen-
ser nos travers. Avec des solutions simples, il
devient possible de reprendre possession de son
temps et de le dépenser de maniére plus efficace.

Time is a perishable commaodity for which we
have no other choice than reallocating use. And
precisely, a few major scientific names set out
principles as they were discovered to help us
make the best use of time.

These principles reflect unconscious psycho-
logical mechanisms that, once known, can be
controlled to allow us to compensate for our
defects. With simple solutions we can regain
control over time and spend it more efficiently.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Un certain nombre de situations peuvent &tre
évitées en connaissant les principes simples
qui régissent le rapport au temps.

Contexte

Faites un rapide diagnostic a partir du tableau
des lois du temps auxquelles vous pensez &tre
soumis. Pour chacune, mettez en place les
actions necessaires pour vous réapproprier
une partie de votre temps.

Comment ['utiliser ?

Etapes

I. Parkison. Fixez-vous une durée maximum
pour réaliser la tache ; au besoin, mettez un
minuteur en marche et travaillez jusgu'a ce
qu'il sonne.

2. Carlston. Ménagez-vous une période de
temps donnée pour Ne vous Consacrer gu'a un
type de tdches en particulier Avant de com-
mencer, supprimez toute distraction poten-
tielle © éteignez votre portable, guittez votre
messagerie, isolez-vous dans une salle de réu-
nion, indiquez que vous n'étes pas disponible...
3. Murphy. Cette loi doit vous inciter a pré-
voir des marges de sécurité pour prendre en
compte 'imprévu. Pour ce faire, appliquez a
votre estimation initiale de durée un coeffi-
cient multiplicateur de 1,5, 2, 2,5 voire 3, en
fonction de la complexité de |la tache de 'ex-
périence gue vous en avez et de l'intérét que
vous y portez.

4. Pareto. Chague jour, identifiez une a trois
taches prioritaires et commencez votre jour-
née par celles-ci. Vous libérerez ainsi votre
esprit et développerez le sentiment d'avoir
accompli guelgue chose durant votre journée.
Relisez au besoin votre fiche de poste.

5. Laborit. La loi expligue en partie la ten-
dance a la procrastination (a reporter sans
cesse certaines tdches). Commencez votre

journée par le plus difficile et donnez-vous des
petites récompenses « récréatives » a chague
(grosse) tache terminée...

&. lllitch. Evitez d'enchainer les taches. Pour
information, la durée optimale de concentra-
tion est de 45 minutes seulement !

7. Taylor. Qualifiez chague tache en termes
d'urgence et dimportance pour les prioriser
et éviter de les prendre comme elles arrivent.
2. Fraisse. Evitez de déséquilibrer wvotre
agenda en passant trop de temps a ce qui vous
intéresse au détriment des autres tdches, que
vous devrez aussi traiter.

Méthodologie et conseils

» Par principe, prenez le réflexe d'affecter un
coefficient minimum de 1,5 pour toute tache,
méme routiniére. Au pire, si vous avez suréva-
lué le temps nécessaire, vous vous retrouvez
avec un crédit temps, que vous pourrez sans
nul doute affecter a autre chose !

» Pour contrecarrer la procrastination, vous
pouvez aussi demander & un collegue de
vous mettre la « pression », en vous mentant
volontairement sur I'échéance. Enfin, sachez
que la plupart des procrastinateurs suresti-
ment le cité désagréable de la tache @il n'est
pas rare gu'une fois au travail, ils soient agréa-
blement surpris | m

Comprendre

les limites de
certains modes de
fonctionnement

et mettre en place
des contre-mesures
simples.

m Les lois du temps invitent & mettre en place des
solutions simples pour mieux utiliser des outils
plus formels de gestion du temps comme Ia liste

des tiches ou l'agenda.

m Evitez de révolutionner votre relation au temps
en mettant en application toutes les solutions en
méme temps. Au contraire, allez-y par étapes,
pour ancrer vos nouveaux réflexes a mesure.
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La fixation d'objectifs

_— LE DECOUPAGE D'UN OBJECTIF D'INTENTION EN OBJECTIFS I
DE RESULTAT

Objectif d'intention
« changer de fonction »

" > ” > “ >

Objectif de
résultat 1

Objectif de
résultat 2

Objectif de
résultat 3

(vecteur de motivation)
« pour encadrer une

équipe »

« Construire un « Me former au

argumentaire pour managemnent d'ici 12

mon entretien individuel mois »
au JIMM »
¥
T critéres
S Spécifique Décrivez précisément le résultat concret que vous voulez atteindre

M Mesurable
A Ambitieux

Précisez l'indicateur gui vous permettra de dire que I'objectif est atteint
Vérifiez que vous avez bien les ressources disponibles, et gue le niveau gue vous

fixez reste atteignable ; il doit y avoir un minimum de défi pour gu'il soit stimulant

T Temporel

Ajouter obligatoirement une échéance & laquelle le résultat devra &tre atteint pour

vous inciter & vous mettre en action

A Affirmatif
Utilisez des verbes d'action
P Présent

E Ecrit

Remplacez une formulation négative « ne.. pas » par son équivalent positif

Utilisez le présent de 'indicatif ; jamais le conditionnel qui sous-entend l'existence
d'une condition & votre réussite

Rédigez votre abjectif et gardez-le & portée de main ou de vue pour rester focalisé

En résumeé

Le philosophe Sénéque disait :« Il n'y a pas de
vent favorable pour le marin qui ne sait pas ol
il va!» Pour se réaliser, notamment dans son
métier, il est indispensable d'avoir une direc-
tion claire.

La fixation d'objectifs ne consiste pas simple-
ment a dire « je veux ». C'est un processus a
deux niveaux ol |la direction initiale, source de
motivation, est décomposée en une somme de
réalisations qui nécessiteront du travail et des
efforts. lls sont absolument indispensables a
identifier pour guider I'action au guotidien et
pouveir arbitrer entre ses priorités.

Insight

The philosopher Seneca said: “There is no
favourable wind for the sailor who does not
know where he goes tal “Development, pro-
fessional development in particular, implies to
have a clear direction.

Setting fargets is not as simple as saying “|
want to”. It is a two-level process where initial
direction (the source of motivation) is divided
into a sequence of achievements requiring work
and efforts. It is absolutely essential to identify
them to guide the action on a daily basis and be
able to arbitrate and choose priorities.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Lorsqu'on parle d'objectif, une confusion se
fait entre deux niveaux :

¥ l'objectif d'intention, gui décrit un futur idéal
de maniére vague, tel un veeu pieux ; il montre
la direction ;

¥ l'objectif de résultat, qui présente de maniére
précise et descriptive un résultat a atteindre ;
il constitue une étape pour réaliser I'objectif
d'intention.

Ainsi, se fixer des objectifs de résultats est
indispensable pour canaliser efficacement son
energie et son temps.

Contexte

Les objectifs sont trop souvent fixés de maniére
imprécise aux collaborateurs (surtout dans les
services fonctionnels) : réappropriez-vous vos
pricrités en vous fixant vous-méme des objec-
tifs de résultats.

Comment ['utiliser ?

Etapes

I. Identifiez votre objectif d'intention. Il est
indispensable de déterminer le « pour quoi »
vous voulez réaliser cet objectif. Sans bonne
raison, vous n'aurez aucune motivation et donc
aucun intérét a fournir un travail. Sans motiva-
tion, vous risquez d'abandonner a la premiére
difficulté, d'&tre a la fois décu et frustré.

2. Décliner wvotre objectif d'intention en
autant d'objectifs de résultat que nécessaire.
Posez-vous la question : « Quelles sont les
étapes par lesguelles je dois passer pour réa-
liser cet objectif d'intention ? »

3. Découpez votre premier objectif de résul-
tat en autant d'actions et reportez-les dans
votre liste de tdches.

4. Prenez enfin le temps de reconnaitre l'at-
teinte de chaque objectif de résultat ; a la
fois pour observer le chemin parcouruy, noter
les progrés gue vous avez pu faire et méme

vous offrir une « récompense » pour vous
auto-encourager.

Méthodologie et conseils

» Pour valider votre motivation, vous pouvez
vous confronter a votre entourage en essayant
de le convaincre de l'intérét pour vous a réa-
liser cet objectif. Une bonne motivation doit
satisfaire vos valeurs ou vos besoins.

» Si l'indicateur qui vous permettra de mesu-
rer l'atteinte de ['objectif n'existe pas dans
votre métier, il faudra le créer. D'ailleurs, cela
pourrait méme &tre votre prochain objectif
de résultat : « créer un indicateur pour mesu-
rer ma production dans mon travail sous une
semaine ».

¥ Il'y aura bien slr des objectifs que vous n'at-
teindrez pas. Ce n'est pas forcément un pro-
bléme en soi tant que vous prenez le temps
dapprendre de votre expérience. C'est sou-
vent |'occasion de se fixer un objectif d'acqui-
sition de nouvelles compétences.

» Pour mettre a jour ses objectifs de résultat,
il est aussi possible de procéder sous forme de
rétroplanning (en partant de la fin et en remon-
tant progressivement jusqu'au début). m

Se fixer des caps
précis et concrets

pour orienter
ses actions au

quotidien et mieux

prioriser.

m La fixation d'objectif permet de distinguer ce
qui est réellement important pour vous de ce
qui n'est pas pertinent ou méme releve de la

distraction.

m Elle permet aussi de définir des critéres de réus-
site pour savoir si le travail et les efforts fournis

vous permettent de réussir ou non.

m Vérifiez réguligrement, notamment en discutant
avec votre manager, que les objectifs que vous
vous serez fixés sont bien compatibles avec ses
propres attentes et objectifs pour le service.
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La liste des taches

LE CANEVAS TYPE D'UNE TO-DO LIST

Auto-analyse |
s Catégorie Durée Durée
Fait ? Descriptif de la tche U/l Priorité PHAE réelle ‘
En résumé Insight

La liste de taches est le premier outil d'une
gestion du temps efficace. Pour paraphraser le
titre d'un best-seller, elle seule vous permettra
de « donner la priorité aux priorités ». Et pour-
tant, c'est un outil qui est encore loin d'étre
utilisé par tout le monde.

Le temps passé a la compléter (10 minutes par
jour en moyenne) est trés vite amorti par une
meilleure efficacité et une meilleure organisa-
tion, a condition de l'avoir toujours avec soi, a
portée de main. Des logiciels existent notam-
ment pour vous permeftre de garder constam-
ment synchronisée votre liste des taches entre
votre ordinateur, votre smartphone et votre
tablette.

The tasks list is the first tool of effective time
management. To paraphrase the title of a best-
seller, this is the only way to allow you to "give
priority to priorities”. And yet, it is a tool that is
still far from being used by everyone.

Provided you keep your list within reach at all
times, the time spent to complete it (10 min-
utes per day on average) pays for itself in a
very short time through greater efficiency and
improved organization. Some softwares allow
to particularly keep tasks list constantly syn-
chronized between computers, smartphones
and tablets.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥ Avoir la planification de ses tdches juste
« en téte » est un important facteur de stress.
En effet, la mémoire n'est pas infaillible et cer-
taines taches seront obligatoirement oubliges,
ce qui contribuera au retard.

> Utiliser une liste de tache permet de vider
son esprit, de s'assurer rien n'est cublié et de
mieux organiser son temps. Vous n'étes plus
pris au dépourvu par une tdche que vous vous
rappelez au dernier moment, qui vous fait tra-
vailler dans l'urgence et sous stress.

Contexte

Une liste de tache est le meilleur compagnon
de n'importe quel collaborateur en entreprise.

Comment ['utiliser ?

Etapes

» Rituel quotidien. Comme le café du matin,
vous devez prendre |'habitude de commen-
cer votre journée par votre liste de tdches.
Reportez-y les tdches de la veille non traitées
et ajoutez-y celles du jour.

» Actualisation constante. A chaque solli-
citation (e-mail, téléphone, communication),
notez immédiatement par quelle tiche cela
se concrétise pour vous. Motez-y aussi wos
idées... Bref, tout ce qui vous passe par la
téte tout au long de la journée. A l'inverse,
dés gu'une tiche est terminée, rayez-la ; vous
pourrez constater comme cette simple action
peut &tre gratifiante !

» Catégorisation. Donner & chague tache son
critere U/u et Ifi pour mieux arbitrer votre
temps. Vous pourrez ainsi identifier en un clin
d'oeil les tdches gue vous pouvez reporter,
déléguer ou supprimer...

¥ Priorisation. Prenez toutes les tdches du
guadrant Ul et ordonnez-les pour la journée,
tout en restant flexible.

» Autoanalyse. Partant du principe que l'on
apprend aussi de ses erreurs, vous pouvez
utiliser la liste de tdches pour vous améliorer.

En consignant la durée estimée et réelle vous Frendre le réflexe
pourrez analyser le pourguoi de I'écart pour de touf noter pour

éviter qu'il ne se reproduise.

Méthodologie et conseils

Il n'y a pas de dogmatisme sur le format et
le contenu idéal d'une to-do list: une feuille
volante par jour, un cahier, la liste des rappels
de Outlook ou Gmail... Peu importe le support,
I'essentiel est gue vous ayez le réflexe de l'ac-

tualiser constamment, pour vous vider la téte

et pour noter l'avancement de votre travail. m

m La liste de tdches permet de gagner en capacité
de concentration : votre esprit est débarrassé
d'un parasitage, d'une recherche constante de
ce gue vous avez a faire (ou oublié de faire).

m Tenir une to-do list permet d'éviter de finir la
journée avec un sentiment terrible d'inutilité :
« J'ai travaillé 10 h et j'ai I'impression de ne rien
avoir fait ! » En effet, en matérialisant votre tra-
vail, elle permet de se valoriser & sa juste pro-
portion et renforce donc I'estime de soi.

m Les personnes qui font des listes de taches sont
aussi pergues comme plus fiables par leurs collé-
gues, puisgu'il y a peu de chance gue vous ayez
oublié quelgue chose.

m Attention : une tiche peut en cacher une autre !
Comme pour les poupées russes, vous devez
noter comme tache la plus petite action élémen-
taire gue vous aurez a réaliser.
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La planification

L'UTILISATION DE SON AGENDA POUR REDONNER

LA PRIORITE AUX PRIORITES

> +EAU

» BOCAL >+ PIERRES > +GRAVIER >+ SABLE
'y @ un ORDRE pour organiser son temps !
Possible &

Les grosses pierres en premier (les
incontournables) et 'eau (le superflu & la fin)

W Difficile/impossible
Les graviers, le sable ou l'sau en premier
(le superflu) et toutes les grosses pierres ne
rentrent plus dans e bocal |

Utiliser un agenda

Lundi
Réunion éguipe

10h
12h
14 h
16 h
18 h

Mercredi

| RDV M. Client

Vendredi

Réunion projet

En résumé

Insight

La planification consiste a identifier votre
termps disponible et & bloguer les créneaux
temps nécessaires a des dates données pour
attendre wvos objectifs. En développant le
réflexe de matérialiser vos « grosses pierres »
dans votre agenda, vous mettez toutes les
chances de votre coté pour gu'a la fin de la
semaine vous ayez pu avancer efficacement
sur ce qui fait I'essence méme de votre métier.
En vous permettant de visualiser votre temps,
la planification est un des moyens les plus
efficaces pour éviter que votre organisa-
tion personnelle soit dépendante des autres,
mais aussi de vos envies ou de vos réactions
émotionnelles.

Planning consists in identifying the amount of
time available and securing the necessary time
slots on specific dates to reach your goals. By
dewveloping the habit of mentioning your "key
milestones” in your calendar, you give yourself
every chances to make significant progress on
the very essence of your work by the end of the
week.

While allowing you to wvisualise your time, plan-
ning is one of the most effective ways to avoid
that your personal organization depends on
others, but also on your desires or emotional
reactions.
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DOSSIER 6 GERER S0ON TEMPS

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

L'agenda (papier ou électronigue) est un outil
indispensable pour gérer son temps. En vy
recensant ses rendez-vous et principales acti-
vités de la semaine, il offre une vision d'en-
semble qui permet de réaliser des arbitrages
dans l'attribution de son temps.

Contexte

Méme si la liste de tdches permet de visua-
liser son guotidien, la planification hebdo-
madaire est nécessaire pour vous permettre
d'anticiper plus gue subir votre temps.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Commencez (ou finissez) chague semaine en
investissant cing minutes pour votre planifi-
cation hebdomadaire @

»Reportez d'une semaine sur l'autre vos
« rituels », c'est-a-dire vos réunions d'équipe,
points projet, entretien de reporting...

» Indiguez tous wos rendez-vous en face
a face et ceux au téléphone aussi bien en
interne qgu'en externe. Motez dans votre
agenda le lieu du rendez-vous ou le numéro
de téléphone.

¥ Listez vos « grosses pierres », vos activités
incontournables (ul) de la semaine et attri-
buez-leur un ou plusieurs créneaux a chacune.
» Positionnez aussi des « rendez-vous avec
vous-méme » (en les repérant éventuel-
lement par un astérisque) pour bénéficier
de plages de travail ininterrompues a forte
productivité.

»Les créneaux disponibles restants wvous
indiguent le temps dont vous disposez réelle-
ment sur la semaine pour traiter votre liste de
taches (notamment celles notées Ul et Ui). En
général, le temps disponible restant s'éléve a
mains de 50 % de votre temps de travail.

Méthodologie et conseils

¥ Les grosses pierres refletent ce gui est
important pour vous dans la réussite de votre
fonction (et si possible non encore urgent).
Ce sont soit des activités sur lesquelles vous
étes évalug, soit celles qui dépendent d'objec-
tifs gque vous vous étes fixés, Ce sont de blocs
inamovibles autour desquels I'ensemble de
vos autres tdches vont s'organiser.

» Ne planifiez pas plus de 60 % de votre temps
pour garder 20 % de votre ternps pour les iné-
vitables imprévus et 20 % pour les échanges
sociaux.

» Ménagez une marge d'au moins gquinze
minutes entre chague créneau réservé pour
plusieurs raisons. Les réunions (et parfois les
entretiens) sont souvent mal cadrées dans le
temps et débordent. Avec une marge, vous
évitez de vous mettre en retard pour la suite.
De plus, vous avez bescin d'un sas de décom-
pression entre deux activités.

> Si un rendez-vous est a l'extérieur, matéria-
lisez votre temps de déplacement sur wotre
agenda a l'aller (pour savoir guand partir) et
au retour (pour savoir a partir de quelle heure
vous pourrez prendre de nouveaux engage-
ments). m

Gérer son temps,

c'est avant tout
visualiser son
temps !

m La planification vous permet de savoir ce que
vous pourrez accomplir dans la semaine compte
tenu du temps disponible. Elle vous évitera de

prendre des engagements non tenables.

m Nous déconseillons de reporter dans votre
agenda I'ensemble de vos tdches. Ce mode de
fonctionnement tend a rigidifier votre temps et
diminue de facto le temps disponible pour absor-

ber les aléas quotidiens.
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La gestion des interruptions « DQD »

-~

LA REPONSE EN TROIS TEMPS FACE AUX INTERRUPTIONS —_

« Est-ce gue je peux te déranger un instant 7 »
« J'al un point & voir avec toi c'est urgent | »

DISSUADER
Tournez la téte vers le « perturbateur » mais pas le corps
Gardez les mains sur le clavier de votre ordinateur

Regardez votre montre {ou I'horloge sur le mur)

QUESTIONNER

o:.]:t.t:_.TeD: T:i Urgence : « Quelle est
gr-end ton échéance ? »
phrase 7 »

N N

Importance : « Quel est
l'enjeu 7 »

4

(Envie : « est-ce gue j'ai
ervie d'y travailler 7 »)

4

4

Oui maintenant

4

Oui plus tard

« Je vous propose de
prendre un rdv de X
minutes le JU/MM »

« Je vous accorde X
minutes »

N

Délégation

N

Non

« Malheureusement,
non, je ne pourrais
Das vous aider car

{explication) »

« M. Zorro sera & méme
de vous aider »

En résumeé

Insight

Les interruptions sont un des fléaux les plus
importants en termes de productivité. En effet,
en vertu de la loi de Carlston (cf. outil 51), une
tiche prend d'autant moins de temps gu'elle
peut &tre réalisée de maniére ininterrompue.

Heureusement, il est possible de controler ces
interruptions pour éviter gqu'elles ne dictent
notre temps. |l sagit pour cela d'adopter le
« réflexe DQD » gui consiste en guelques
guestions (au moins trois) a circonscrire la
demande pour analyser son importance rela-
tive et décider ou non d'y accorder du temps.

Interruptions are one of the most important
plagues in terms of productivity. In fact, accord-
ing to the Carlson’s law (see time laws tool),
a task takes much less time when carried out
continuously.

Fortunately, it is possible to control these inter-
ruptions to aveid their ruling our time. This
involves adopting the “DQD reflex” which con-
sists in narrowing down the request with a few
questions (at least three) to assess its relative
importance and decide on whether dedicating
time to it or not.
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DOSSIER 6 GERER S0ON TEMPS

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Dans la littérature, la notion de sollicitation
est souvent présentée de maniére métapho-
rigue par un singe. Une sollicitation acceptée
et c'est le singe de votre collégue qui vous
saute sur "épaule et qui vous empéche de
vous focaliser sur votre travail. En gualifiant
précisément |a demande, vous pouvez éviter
de récupérer le singe.

Contexte

Le réflexe DOD est encore plus indispensable
a mettre en ceuvre lorsque vous travaillez sur
un sujet qui demande de |'attention et de la
concentration.

Comment 'utiliser ?

Etapes

» D - Dissuasion. Au-dela de votre comporte-
ment dans la situation, vous pouvez mettre en
place des mesures pour éviter d'étre dérangé.
La meilleure dissuasion reste encore la porte
du bureau fermée, mais tout le monde n'a
pas la chance davoir son bureau. En open-
space, convenez d'un code (une pancarte, un
feu tricolore) entre collegues pour savoir qui
peut &tre dérangé et guand. Pensez aussi a
éteindre votre téléphone (portable).

» Q - Questions. Les réponses que vous obte-
nez dépendent en partie de la qualité de la
formulation de vos guestions. N'hésitez pas a
adapter vos guestions types jusgqu'a ce gu'elles
donnent pour vous une réponse gqui vous per-
mette de décider de maniére éclairée.

> D - Décision. Sur la base des réponses, pré-
parez=-vous a devoir dire non (cf. outil 46). En
étant a la fois ferme et courtois, vous ferez
comprendre que vous n'étes pas disponible
immédiatement pour traiter des tdches non
urgentes etfou non importantes. Votre non
sera d'autant mieux accepté que vous l'accom-

pagnerez d'une explication et éventuellement
d'une alternative.

Méthodologie et conseils

» Communiguez avec vos collégues sur vos
bescins et votre fonctionnement en termes
d'organisation. Cela leur permettra non seule-
ment de comprendre vos réactions mais aussi
de se caler sur vos « régles du jeu ». Vos col-
legues et votre manager ne peuvent pas for-
cément deviner ce gui est propice pour vous !
¥« Je peux te voir c'est urgent ! » @ vous le
savez maintenant, ce n'est pas parce que la
demande de 'autre personne est dite urgente
quelle est forcément importante. Le pré-
texte de l'urgence est souvent un moyen
d'attirer l'attention. La plupart des sollicita-
tions concernent des problémes courants gui
peuvent attendre ; ce sont rarement des situa-
tions de crise.

» En phase de décision, apprenez aussi a faire
part de votre état : « Je ne suis pas disponible
intellectuellement pour te répondre, repasse
me voir a HH. » m

Qualifier rapide
ment une sollici

tation pour choisir

la meilleure des
quatre réponses
possibles.

m Le réflexe DQD permet de rester focaliser sur
son travail et donc de gagner en productivité. Il
permet aussi « d"éduguer » vos collégues en leur
montrant gu'il y a des mements ol vous &tes

disponible pour eux et d'autres non.

m Evitez de tomber dans le pidge du « sauveur »
qui dit toujours oui a tout pour en tirer une
valorisation éphémére, mais pénalise sa propre
production personnelle. D'ailleurs si vous étes
manager, un de vos réles consiste justement a
aider vos collaborateurs a devenir autonomes

plutdt gu'a faire a leur place.
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La méthode GTD

_— LE FLUX DE TRAITEMENT D'UNE TACHE SELON LA METHODE —
GET THINGS DONE (GTD) \

E-mails Baite vocale Courrier Mémas Idées Conversation
k] u k] "4 4 "4
Collecter la matiare premiére dans une « boite de réception » unique {1 seule numériquefl seule physique)
¥
Examiner la mati&re premiére
Est-ce une Information ou une acfion ?
"4 bl
Information Action F Résultat visé 2
micra (= action ou macrg ? 1= action ¥
élémentalra) (élémentaira)
¥ ¥ + ¥
JETER ARCHIVER A INCUBER 1 22 23
FAIRE DELEGUER AFFECTER
Information Archivage organisé | Information 4 Pour toute Actlon & confler & | A des listes de
« bonne 4 savoir » | et rigoureux de décanter {dans action dont quelgu'un d'autre | tiches définkes par :
mals inutile & linformation pour | le cadre d'une la durée de fvous n'étes pas = 4 un contexte (@)
stocker !« trop une utllsation/ veille, efc.) réallsation est fe miew placé
dinfarmations tue | consultation surle <2minutes pour faire vite ef :C"’rf“' une
l'information » long terme blen) héance
Q -ﬁqf i okl bl
| 111 K i
[
| | :
l | LEF o P
-

Agir par contexte : lorsque vous &tes dans le contexte, prenaz votre liste de tiches et traitez-la en fonction du temps

disponiblefde wotre niveau d'énerglefde I'urgence et Importance

Effectuer une revue hebdomadaire pour organiser lasemaine & venir en compllant toutes les sources d'information mises en

place (agenda, listes de tiches, atc.)

En résumé

Insight

David Allen, dans son livre S‘organiser pour
réussir, a mis au point la méthode GTD, basée
sur deux constats. Dabord notre esprit est
pollué par la recherche constante des taches
et informations stockées dans notre mémoire.
Ensuite, nous avons tendance a repousser les
actions compliguées, parce gue nous n'avons
pas le réflexe de les ramener a des « actions
élémentaires » simples et faisables.

Cette méthode propose une vision dynamigue
de l'organisation personnelle, en traitant toute
matiére premiére dans un flux (workflow).

David Allen in his book Organizing for Success,
developed the GTD method which is based on
two observations. First, our spirit is polluted by
the constant search of tasks and information
stored in our memory. Then we tend to reject
complicated actions, because we lack the reflex
to reduce them to simple and feasible “basic
actions”.

This method provides a dynamic view of per-
sonal organization, processing any item into a
stream (workflow).
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DOSSIER 6 GERER S0ON TEMPS

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

La méthode Get Things Done met l'accent sur
la mise en oceuvre pour avancer le plus pos-
sible dans la somme des taches a réaliser au
quotidien. Elle propose de centraliser toute la
matiére premiére qui vous alimente dans une
« boite de réception » et vous permettra de
l'avoir vidée tous les soirs.

Contexte

La liste de taches constitue le réflexe n® 1d'une
gestion de son temps efficace. Mais lorsgue les
taches s'accumulent (> 20), son cdté pense-
béte peut alors commencer a rendre son ufi-
lisation délicate. En effet, le risque augmente
de perdre une information précieuse ocu de
mal prioriser. La méthode GTD peut alors vous
étre utile !

Comment ['utiliser ?

Etapes

» Collecte. Considérez toutes les informations
entrantes, guel gue soit le média : e-mail, mes-
sage sur boite vocale, post-it, mémo, compte
rendu de réunion... Rien ne doit vous échapper.
» Examen. Distinguez la matiére premiére
« actionnable » de celle qui ne I'est pas.

» Actions. Respectez bien l'ordre du flux: a
faire ou a déléguer ou a affecter a I'une de
vos listes de tdches, chacune étant définies
par un confexte.

» Réalisation par contexte. Un contexte repré-
sente une situation donnée ol nous sommes
bien placés pour faire certaines choses, c'est-
a-dire relatives a un type d'action (@e-mail,
@téléphoner), un lieu (@site B, @déplace-
ment) ou encore des personnes (EMartine,
@GrandChef).

» Revue hebdomadaire. Une fois par semaing,
reconsclidez toutes les sources d'information,
vos classements, votre agenda...

Méthodologie et conseils
» Pour gue la méthode soit efficace, il est pré-
férable de collecter les informations entrantes
dans un seul et méme lieu : des logiciels spéci-
fiques le permettent, mais Outlook peut faire
tout aussi bien. Dans ce dernier cas, il faudra
donc vous envoyer un e-mail a vous-méme a
chague nouvelle action.
¥ Ramenez toute tdche a une somme d'actions
élémentaires dont la réalisation est clairement
mesurable sur un critére binaire : fait/non fait.
Si votre tache est macro, définissez le travail
a faire en répondant a ces deux questions :
= Quel est le résultat a atteindre 7 (« présenter
les résultats du dossier X »)
- Quelle sera la premiére action a faire pour
atteindre ce résultat 7 (« lire le dossier X »)
»L'examen de chague élément stocké dans
votre « boite de réception » ne doit pas
prendre plus de 20 secondes.
»En plus du contexte, vous pouvez attribuer
vos actions a des projets (2contexte &projet®)
pour en réaliser plus facilement le suivi. m

Identifier et
organiser ses
tdches pour
travailler de
maniére focalisée
et donc plus
productive sur
un type d'actions
a la fois.

m Les gains de productivité s‘opérent notamment
grice a une séparation entre la phase de pré-
paration et la phase d'exécution : meins on a a
réfléchir pour agir et plus l'action est concentrée

et efficace.

m Chague matiére premiére entrante doeit &tre trai-

tée selon le flux et ne jamais &tre remise telle

quelle dans la boite de réception.

m La mise en place de la méthode nécessite un
investissement temps de quelgues heures, pour
créer votre « boite de réception » qui collecte
toute la matiére premiére et identifier vos

propres contextes.
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Le traitement de la « mailingite »

LE PROCESSUS DE TRAITEMENT DES E-MAILS

| Objectif : obtenir une boite de réception vide « inbox zero » chaque soir

- Désactiver l'alerte visuelle et auditive de réception d'un nouvel e-mail
- Se fixer des créneaux (3 ou 4/jour) de consultation des e-mails, notamment & des moments ol votre

niveau d'énergie est plus has

— Consulter ses e-mails comme une « récompense » aprés une t3che difficile en dehors de ces créneaux
— Remplacer la consultation par un temps de pause ressourgant : faire quelgues mouvements physigues

ou bien prendre un verre d'eau

FILTRAGE

Activer les régles de filtrage pour classer automatiguement certains messages dans un dossier prédéfini
= @ & lire », les e-mails dont wvous n'étes qu'en copie (et pas le destinataire principal) : & consulter 1 fois/jour
= « veille », les newsletters professionnelles auxquelles vous étes abonnées

CONSULTATION

A partir des informations de prévisualisation (les premiéres lignes du message), sélectionner les e-mails
& ouvrir en fonction du temps disponible, de 'expéditeur et de I'objet du message

TRAITEMENT « R.A.S.AT. »

Répondre Ajouter & la liste Supprimer autant | Archiver tout Transmettre
immédiatement*  de tdches et de messages gue message qui ne & la personne

&... si cela peut classer soit dans le | possible - tout demande pas de concernée (bouton
&tre fait en moins  dossier : n'est pas utile a réponse dans un « faire suivre »)
de 2 minutes — pour action archiver | dossier (nom du

— en attente d'info

projet, nom du client,
interlocuteur...)

* 5l la lecture de I'e-mall déclenche une charge émotionnele, ne surtout pas répondre 4 chaud.

En résumé

Insight

L'e-mail a pris une place prépondérante dans
l'activité professionnelle guotidienne. Il n'est
plus rare d'avoir des boites de réception conte-
nant plus de 1000 messages et un volume
de plus de 70 e-mails par jour. Cette volu-
métrie peut générer une « mailingite »: un
stress gui s'accompagne d'un comportement
guasi-compulsif ol l'on va vérifier plusieurs
dizaines de fois par jour sa boite de réception.
En appliguant guelques principes inspirés dela
méthode « inbox zero », il devient possible de
faire le ménage dans sa boite de réception et
de retrouver une certaine sérénité, mais aussi
de gagner en efficacité par une meilleure ges-
tion de l'information.

Emails took a prominent place in daily work. It
is no longer unusual to have inboxes contain-
ing more than 1000 messages and a volume
of more than 70 emails per day. This volume
can generate “mailingite”: a stress that goes
together with a guasi-compulsive behaviour
consisting in checking inbox dozens of times a
day.

By applying some principles inspired by the
“zero inbox" method, it becomes paossible to
clean up inbox and regain serenity but also to
increase efficiency through improved informa-
tion management.
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DOSSIER 6 GERER S0ON TEMPS

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

L'e-mail active plusieurs leviers psycholo-
giques qui en font rapidement un piege: il
suscite la curiosité, crée une interruption et
est vécu comme une « distraction ». Sachant
qu'il faut au moins trois minutes pour revenir
a son état de concentration initial aprés une
interruption, la consultation compulsive de ses
e-mails impacte directement I'efficacité.

Contexte

Lorsque trop d'e-mails s'accumulent dans
votre boite de réception et gue wvous vous
sentez débordé, ce processus vous sera utile.

Comment ['utiliser ?

Etapes

» Limitation. Le principe consiste a éviter
de vous distraire vous-méme de la tache sur
laquelle vous étes en train de travailler et
que vous traiterez plus efficacement en étant
concentré.

¥ Filtrage. Les régles de filtrage sont une des
fonctionnalités les plus essentielles d'un logi-
ciel de messagerie et pourtant une des moins
utilisées. Le principe consiste a aiguiller auto-
matiquement un message vers un répertoire
donné sur la base de critéres que vous aurez
definis. Il y a au moins une régle a mettre
en place : lorsgue votre nom figure dans le
champ « cc:» de la liste des destinataires
les messages sont aiguillés vers le répertoire
«alire ».

» Consultation. M'ouvrez un message que si
vous navez le temps de le traiter ensuite.
Sinon vous perdez du temps, vous obligeant
ensuite a devoir le relire pour déterminer ce
que vous allez en faire.

> Traitement. A cette étape il s'agit d'élimi-
ner le maximum de messages de votre boite
de réception pour n'y conserver gue l'urgent

et l'important, qui devront &tre traités dans la
journée. Tous les autres doivent tre déplacés.

Méthodologie et conseils

» Communiguez a vos collegues et wotre
manager votre usage de |'e-mail pour gu'ils
utilisent e bon média pour vous joindre en cas
d'urgence et gu'ils ne soient pas frustrés s'ils
ne voient pas arriver de réponse de votre part.
» Plutét gue déplacer vos messages dans les
dossiers « action » et « en attente », vous
pouvez les laisser dans votre boite de récep-
tion en les marguant avec un drapeau (flag
ou tag) d'une couleur spécifique, pour bien les
distinguer des autres.

»En complément de ce processus, encoura-
gez les personnes avec lesquelles vous travail-
lez a partager des régles simples d'efficacite,
type : 1 e-mail = 1 seul sujet/1 e-mail =1 objet
explicite... m

Adopter un

véritable processus
de traitement des
e-mails pour gagner

en efficacité.

m Avoir une bofte de réception vide (ou presque)
permet de supprimer la tension psychologigue
latente qui est associée a l'accumulation de

messages, gui plus est non lus.

m En mettant en place un processus de traite-
ment des e-mails, on gagne aussi en fiabilité :
il devient possible de discriminer rapidement
les messages et d'identifier clairement ceux qui

doivent &tre traités.

m Le prétexte le plus souvent invogué pour ne
pas mettre en place ce processus est la peur
de laisser passer une urgence. Pour les vraies
situations d'urgence (celle ol c'est aussi impor-
tant), vous étes toujours joignable par téléphone
ou bien accessible physiquement. Votre interlo-
cuteur a donc d'autres moyens de vous joindre.
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Le double entonnoir
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LES TROIS PHASES DU PROCESSUS CREATIF

Définir la problématique

Rassembler I'information connue et explorer

de nouvelles pistes en faisant preuve de :

— Fluidité : capacité a générer des idées dans
un méme univers

— Flexibilité : capacité & explorer différents
univers

— Originalité : capacité a &tre visionnaire,
a chercher du diff érent

Transformer les idées en solutions en les
confrontant a la réalité

Utiliser un processus rationnel, systématique,
lingaire pour choisir les idées gui respectent
les critéres

En résumé

Insight

En 1967, le psychologue J.P. Guilford a mis a

jour deux principaux modes de pensée :

= La « pensée convergente » consiste atrouver
la meilleure solution au probleme : c'est le
mode de réflexion le plus répandu, surtout
avec I'essor des sciences et de la technologie.

mla «pensée divergente» consiste guant a
elle a rechercher le maximum d'idées a un
probléme, sans se limiter.

Selon ces définitions, le processus créatif

nécessite donc d'utiliser non seulement ces

deux modes de pensées mais aussi dans le bon

ordre, en trouvant d'abord le maximurmn d'idées

pour évaluer ensuite celle gui sera la meilleure.

In 1967, psychologist JP Guilford discovered two
major ways of thinking:
= "Convergent thinking” is finding the best solu-
tion to a problem: this is the most common
way of thinking, especially with the develop-
ment of science and technology.
= "Divergent thinking” is looking for as many
solutions as possible without limitation.
Therefore, according to these definitions, the
creative process not only requires using both
ways of thinking but it also requires their being
used in the right order, firstly finding as many
solutions as possible and then evaluating the
one which will be most convenient.
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DOSSIER 7 DEVELOPPER SON POTENTIEL CREATIF

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Une des principales raisons a notre mangue
de créativité vient du fait que nous ne nous
laissons pas le temps de I'étre | Dés gu'une
idée est générée, nous la passons aussitot
au crible pour en vérifier la pertinence. Nous
devons prendre le temps de la « divergence »,
c'est-a-dire le temps de la recherche d'idées.

Contexte

Tout probléme peut &tre (devrait méme étre)
abordé en connaissance de ce processus créa-
tif en deux temps. Vouloir gagner du temps
en sautant en phase de convergence a la pre-
migre idée conduit malheureusement a en
perdre car la solution est rarement optimale.
En créativité, le chemin le plus court n'est pas
le meilleur.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. En amont de la phase de divergence, la
maniére dont vous définissez votre problé-
matiqgue (avec toutes ses contraintes) doit
étre suffisamment stimulante pour mettre en
marche votre usine a idées. Vous devez vous
emparer volontairement de [lintention de
résoudre cette problématique.

2. La phase de divergence est une phase
d'incubation dont la durée n'est pas définie
dans le temps. Il s'agit de « dormir sur son
probléme » pour gue les premiéres idées com-
mencent & venir. Pour favoriser l'incubation,
recherchez de l'information a la fois dans
votre meémoire, vos soUVenirs, vos expeériences
et dans le monde physique qui vous entoure.
Complétez-la par une exploration plus large en
faisant preuve de :

» Fluidité : ne vous arrétez pas a vos pre-
migres idées (souvent des réponses stéréo-
typées), cherchez l'abondance, tirez le fil de
la pelote de laine.

» Flexibilité : changez d'angle et de point de
vue pour vous extraire de votre maniére de
voir les choses.

» Originalité : autorisez-vous a réver, sor-
tez des sentiers battus, faites abstraction du
regard des autres.

Ces informations vont s'associer, se combiner
(plus ou moins consciemment) entre elles pour
vous permettre de générer des idées.

3. La phase de convergence est une phase
rationnelle et cartésienne. Elle consiste a
partir de différentes méthodologies a trier
les diverses solutions, a les comparer éven-
tuellement entre elles, pour finalement choi-
sir celle qui répond de maniére optimale a la
problématigue.

Méthodologie et conseils

>« Dormir sur son probléme » peut étre pris
au sens littéral, puisgue les études psycholo-
gigues ont montré les bénéfices du sommeil
sur le processus créatif.

> Votre état d'esprit influence aussi sur votre
potentiel créatif : vous aurez dautant plus
d'idées gue vous serez gai, joyeux, amusé...

» Lorsque vous étes sous pression de temps,
vous pouvez utiliser des techniques créatives
pour accélérer le processus et notamment le
brainstorming.

Inclure une phase
de divergence et
se laisser un temps
d'incubation pour
accoucher de ses
idées.

m La phase de divergence dope votre créativité
parce qu'elle évite a votre esprit de se focaliser
entigrement sur le probléme comme un o5 a ron-
ger. Elle stimule I'association libre des informa-

tions entre elles, propice a des idées nouvelles.

m N'attendez pas systématiguement « l'illumina-
tion » ou le « euréka » pour cldturer votre phase
de divergence ! Etre créatif ce n'est pas forcé-

ment étre révolutionnaire.
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Le double

Comment étre plus efficace ?

entonnoir

La célebre technigue du brainstorming, mise
au point par le publicitaire Alex Osbornen 1953,
est une excellente illustration de I'efficacité de
la pensée divergente pour trouver de nouvelles
idées. Comme le terme « brainstorming » s'est
largement banalisé, il est nécessaire d'en clarifier
le fonctionnement précis.

Principe

Le brainstorming encourage les personnes a
présenter leurs idées, méme les plus loufoques.
Certaines d'entre elles pourront réellement
contribuer a résoudre le probléme alors gue
dautres alimenteront simplement la réflexion
du groupe pour faire jaillir de nouvelles idées.
C'estla raison pour laquelle pendant une séance
de brainstorming, les personnes ne doivent ni
critiquer ni valoriser les idées émises. Ce n'est
gu'a la fin de la session gu'une évaluation plus
conventionnelle sera réalisée.

La technigue offre plusieurs avantages :

» Elle incite tous les participants & proposer
des idées et évite gue seul le chef propose les
siennes.

» Par la richesse des échanges qui s'y déve-
loppe, elle permet souvent de trouver de meil-
leures solutions que seul.

» Enimpliguant les personnes danslarecherche
et la sélection d'idées, elle contribue aussi a
augmenter leur adhésion.

Les quatre régles d'une séance

de brainstorming

La réussite d'une séance repose sur le respect
de guatre régles gui sont malheureusement
trop souvent méconnues et dont l'absence
limite de facto les bénéfices de la technigue.
1. Ne pas juger les idées

C'est la régle 1 et la plus importante : en effet,
la phase de divergence consiste justement a

laisser venir le plus grand nombre d'idées. Le
jugement ne doit &tre :

» ni négatif : méme si I'idée vous semble stu-
pide, gardez votre commentaire pour wvous.
Retenez aussi des critigues non verbales, type
soupir, mimigue, yeux au ciel. Ne formulez
aucune déclaration péremptoire type « on a
déja essaye », « ce n'est pas possible » ;

» ni positif : méme si vous approuvez l'idée,
ne l'indiquez pas, n'émettez pas de compli-
ment.

Toutes les personnes et toutes les idées ont
une valeur égale. Chaque personne posséde un
point de vue et une perspective unigues sur
la situation et la solution qui va contribuer a
stimuler les autres.

2. S'autoriser les idées les plus folles

Au cours de la séance, il n'y a pas de limite
a limagination. Vous devez exprimer tout
ce qui vous passe par la téte, méme si cela
vous semble grotesque, enfantin, impossible,
dériscire, inutile, fantastique... Attention, c'est
une autorisation et pas une obligation.

3. Viser la gquantité plus gue la qualité

Dans le flot des idées, il y a en aura forcément
des bonnes. La qualité sera une résultante de
la quantité.

Pour permettre a cette regle de s'appliguer
il faut donner du rythme et 'expression des
idées doit se faire a «jet continu» Une
clarification n'est permise que si elle est rapide
et indispensable & la compréhension.

4. S'appuyer librement sur les idées des autres
Rebondissez, approfondissez, modifiez les
idées des autres. Procédez par association :
« A guoi cette idée vous fait penser ? » En
conséguence, chague idée appartient au groupe
et non pas a la personne qui I'a exprimée. Le
brainstorming est un processus collectif.
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DOSSIER 7 DEVELOPPER SON POTENTIEL CREATIF

EXEMPLE du Déroulement d'une séance de brainstorming
de2h

Préparation | — Convier entre cing et dix participants, si possible des personnes d'horizons
différents ou au moins un « candide »

— ldentifier un animateur, dont le réle est a la fois de motiver et stimuler le
groupe et aussi de faire respecter les régles

— Mommer un secrétaire de séance qui aura pour mission de consigner la
production du groupe de maniére claire et intelligible sur des paperboards

Lancement - Présenter le probléme a résoudre de maniére précise, avec tous les
(10" critéres auxquels il faut répondre. Lafficher de maniére visible
— Rappeler l'objectif : générer le plus possible d'idées
— Présenter les quatre régles de fonctionnement et vérifier leur compré-
hension. Les afficher au mur pour les garder constamment & portée de vue
— Siles personnes se connaissent peu, démarrer par un exercice
d'échauffement, pour briser la glace

Phase de Production  Lanimateur doit :
divergence (60" — encourager 'expression des idées en rappelant gue « tout est permis »
— solliciter les personnes les plus timides
— faire respecter les régles et notamment décourager guicongue de critiguer
les idées des autres
utiliser des technigues créatives (altération, provocation opératoire) pour
stimuler |a production d'idées
— changer réguliérement d'univers de réflexion, de points de vue
= Objectif = environ une centaine d'idées

Phase de Evaluation® - Faire un premier tri des idées qui semblent répondre aux critéres voulus

convergence (50" pour éliminer jusgqu'a 90 % des propositions
— Analyser les 10 9% restantes en étudiant leurs avantages et inconvénients
respectifs puis en décidant laguelle retenir avec une matrice de décision

* La phase de convergence peut aussi falre I'objet d'une réunlon de décision 3 part entiére, ce qul permet de lalsser un
temps dincubation plus Imporfant.

Variante 1: brainstorming solo

Il est possible d'appliguer la technigue juste
pour soi. D'ailleurs, des études montrent que
lorsgue les régles de fonctionnement sont
mal respectées par le groupe, la quantité et
la qualité des idées peuvent &tre supérieures
en individuel.

Pour stimuler votreproductiond'idées, utilisezun
support papier pour coucher vos idées a mesure
gu'elles arrivent. Faites preuve de flexibilité en
envisageant plusieurs angles différents et pour
chacun, déroulez l'enchainement des idées
gui vous viennent jusgu'a I'épuisement, puis
changez & nouveau d'angle. Rappelez-vous de
ne pas juger vos propres idées a ce stade.

© Dunod - Toute reproduction non autorisée est un délit.

Variante 2 : brainwriting

Dans les séances de brainstorming, il est
fréequent que l'animateur se fasse déborder
et que certains monopolisent la parole et
orientent la réflexion du groupe en la limitant.
Le brainwriting permet de dépasser cet écueil
et donne la parole a tous de maniére équitable.
Chaque participant se voit distribuer une feuille
sur laguelle il est invité a noter trois idées de
maniére anonyme en trois minutes. Passé ce
délai, il passe sa feuille & son voisin de droite
qui s'inspire des idées notées pour compléter
la liste, et ainsi de suite. A la fin du tour de
table, les idées sont notées au paperboard
pour étre discutées en groupe. =
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L'altération

LES NEUF OPERATEURS POU

R REALISER DES ALTERATIONS

Opérateur Principe Questions types
S | Substituer Remplacer un élément Quel autre ingrédient utiliser ?
par un autre Qui peut &tre remplacé dans le processus ?
C | Combiner Fusionner au moins deux  Quelles fonctionnalités/ingrédients/personnes
éléments pourronsnous combiner ?
A Adapter Placer le sujet dans un Quelles adaptations faire pour modifier son
autre contexte utilisation ?
A quol mon produitfconcept ressemble-t-il
M | Maagnifier Grossir, agrandir, étendre = Que peut-on ajouter 7 Que peut-on renforcer ?
Comment le mettre en valeur ?
M | Modifier Changer la signification,  Comment changer |a forme, le look ?
la couleur, Ia forme Quelle fonctionnalité supplémentaire ajouter ?
P | Placer Trouver une autre & quol pourrait-on I'utiliser d'autre 7
allleurs utilisation Oui d'autre pourrait I'utiliser 7
E  Eliminer Minimiser, diminuer, Qu'est-ce qui est superflu ou non nécessaire 7
soustraire Comment le simplifier ?
R | Réorganiser Changer l'ordre Que se passerait-il si on changeait I'ordre, la
fréquence, I'échéance 7
R | Renverser Irverser le positif et le Qu'est-ce qui se passe si on le retourne ?
négatif Comment le produire & partir de la fin ?
En résumé Insight

Sur la base des travaux de A. Osborn (l'in-
venteur du brainstorming), B. Eberle a mis au
point la liste SCAMPER (ou SCAMMPERR dans
sa version extensive). La technique repose sur
le principe que toute chose nouvelle est une
modification de gquelgue chose d'existant.

A chaque lettre correspond une altération gue
I'on peut faire subir & un probléme, un concept
ou encore un produit ou service. Chague alté-
ration transporte I'étude du sujet dans un
contexte souvent surréaliste qui favorise la
production d'idées en phase divergente, en
abolissant une partie des barriéres que notre
coté rationnel avait mises.

Based on the work of A. Osborn (inventor
of brainstorming), B. Eberle developed the
SCAMPER list (or SCAMMPERR in its extensive
version.) The technigue is based on the prin-
ciple that anything new is a transformation of
something that already exists.

Each letter corresponds to a change that can
be made to a problem, concept, product or
service. Each change carries the study of the
subject in a very often surreal context which
favours divergent thinking by removing part of
the barriers erected by our rational side.
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DOSSIER 7 DEVELOPPER SON POTENTIEL CREATIF

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

¥l est généralement difficile de trouver
spontanément de nouvelles idées sur la base
d'une situation existante. Nous restons sou-
vent enfermés dans notre maniére de voir les
choses, ce qui contribue a tuer notre créativité.
»La liste SCAMMPERR a pour but de stimuler
votre créativité en agissant comme un cataly-
seur. Elle fournit a cet effet neuf altérations,
neuf maniéres différentes de regarder a votre
sujet. Les werbes et questions de la liste vous
forcent a créer des associations auxquelles
vous n'auriez jamais pensé spontanément et
qui vont générer des idées.

Contexte

La technigue d'altération trouve des applica-
tions naturelles lorsgu'il s'agit de trouver des
maodifications a un produit ou un service. Elle
peut aussi tre utilisée pour relancer la pro-
duction d'idées au cours d'un processus créa-
tif plus large.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Identifiez votre sujet de travail : un pro-
duit a faire évoluer ¥ une idée a trouver ? un
process a faire évoluer ? Décomposez-le en
sommes de caractéristigues en vous deman-
dant de quoi il est fait.

2. Faites subir a votre sujet (et ses caracté-
ristiques) les opérations SCAMMPERR pour en
altérer les propriétés. ldentifiez pour chague
opérateur les guestions que vous pourriez
poser, en vous inspirant de celles du tableauw.
Puis, vous pouvez procéder de plusieurs
maniéres :

»mode « vitesse » en déroulant les opéra-
teurs un par un le plus vite possible ;

» mode « profondeur » en explorant au maxi-
mum chagque opérateur avant de passer au
suivant ;

»mode « aléatoire » en pointant au hasard
une question de la liste.
3. Examinez vos réponses. ldentifiez celles qui

vous semblent viables et cherchez maintenant Faire subir des
a voir comment vous pourriez les transposer fransformations
de manigre réaliste dans votre environnement. virfuelles a un
probléme donné
pour geénérer de
» A premiére vue, certains opérateurs peuvent nouvelles jdées.

Méthodologie et conseils

sembler &étranges en fonction de votre produit.
Prenez quand méme un minimum de temps
pour les traduire sous forme de guestion et
réfléchir @ chacun d'eux. En cas de blocage,
passez au suivant et revenez-y plus tard.

» Pour trouver plus facilement des réponses,
utilisez la visualisation : faites apparaitre les
images gque suggére la guestion sur un écran

mental.

» Les technigues d'altération s'utilisent sou-
vent en complément d'un brainstorming ou
de I'analogie pour relancer la stimulation
d'idées. m

-17 -

Laltération invite & réfléchir de maniére diffe-
rente, a sortir de son cadre de référence : elle
vous fait vous poser des questions gue jamais
Vous ne vous seriez posées normalement !
C'est une technigue simple d'accés et gui per-
met de trouver de petites idées qui pourront
avoir de grands effets.

Toutes les altérations proposées ne donneront
pas de solutions viables. Mais comme pour toute
démarche de pensée divergente, I'objectif initial
reste de produire le plus d'idées possibles. Notez
donc toutes vos réponses a mesure qu'elles vous
viennent : méme si elles vous paraissent totale-
ment irréalistes, elles pourront alimenter votre
créativité et vous faire trouver dautres idées
par association.

L'altération



La matrice combinatoire

COMBINER DIFFERENTS PARAMETRES D'UN PROBLEME
POUR ELABORER DES IDEES

Composants du probléme
(largeur)

Scénario
& étudier

A B c
g+ ConfAl Conee1 ™ confCl ConfNl | ALBIDC2.. NI
3 ki P N -
E a I~ e 5\ ~ - - -
SE3  confge  conez nic2” T T =s 5 2T confNz | A2BIC3. N2
28 ’ p e o
S E N\ X -
T2E N énl&B‘_ -
35¢ N g
= o ~ ’
S® ConfAs Confeid,, * ConfNT

En résumé

Insight

Dans les années 1960, F. Zwicky, un astrophy-
sicien, a été confronté a des problémes tech-
nigues extrémement complexes pour améliorer
les moteurs a propulsion. Pour les résoudre, il
a eu l'idée de disséquer un moteur en ses dif-
férents organes, d'identifier des alternatives
pour chacun et de combiner ces alternatives
de maniére aléatoire pour trouver de nouvelles
idées.

Cette idée a donné naissance a la technigue
de la matrice combinatoire (ou « analyse
maorphologigue » dans son appellation scienti-
figue). Le principe consiste a étudier le résul-
tat produit par I'arrangement, la combinaison
de différents composants d'un objet ou d'un
concept.

In the 1960s, f. Zwicky, an astrophysicist, faced
extremely complex technical issues toimprove
propulsion engines. To solve them, he had the
idea of dissecting each part of the engine,
identifying alternatives for each one and com-
bining these alternatives randomly to find new
ideas.

This idea gave birth to the combinatorial
matrix technique (or “morphological analysis”
inits scientific name). The principle consists in
studying the result produced by the arrange-
ment or the combination of different compo-
nents of an object or a concept.
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DOSSIER 7 DEVELOPPER SON POTENTIEL CREATIF

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Un probléme, surtout s'il est complexe, peut
se révéler ardu a résoudre guand il est abordé
de maniére globale. Il est plus efficace de le
décomposer en une liste de composants et de
travailler sur chacune individuellernent.

» La créativité nait de rencontres improbables.
Ainsi, du croisement de deux éléments qui a
priori n‘ont pas de relations entre eux peuvent
eémerger de nombreuses idées nouvelles,

¥ La matrice combinatoire propose justement
d'essayer des combinaisons improbables entre
les composants d'un probléme pour identifier
de nouvelles idées.

Contexte

La technique issue de l'environnement tech-
nigue, sapplique naturellement a des pro-
duits, et plus généralement a des concepts,
des idées ou phénoménes, tant gu'ils sont un
minimum complexes. Pour ces derniers, elle
permet d'élaborer des scénarios exploratoires
ou prospectifs.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Définissez la largeur d'étude en mettant
@ jour les composants de votre probléme. I
s'agit d'en identifier les paramétres, carac-
téristiques, propriétés, qualités... Parmi tous
les composants ne conservez que les dix plus
importants pour vous ; au-dela le nombre de
combinaisons a explorer devient trop grand.
2. Présentez chaque composant en en-téte
des colonnes d'un tableau.

3. Définissez la profondeur en identifiant (par
un brainstorming) toutes les variations (ou
déclinaisons) possibles de ces composants
dans leur forme, format, style, couleur, com-
position... De méme, limitez-vous a dix varia-
tions par composant.

4. Prenez au hasard un élément de chague
colonne et combinez ces différents éléments
entre eux. Etudiez le scénario gui s'offre 3
vous, par exemple dans notre tableau : ConfA2
+ ConfB1 + ConfC3 + .. + ConfN2. Quelle(s)
idée(s) cela vous évoque-t-il 7

5. Passez en revue autant de combinaisons
gue possible dans le temps imparti, sans
nécessairement les prendre dans l'ordre.

Méthodologie et conseils

» Lorsque vous étudiez des combinaisons aléa-
toires, prenez le temps de visualiser la com-
binaison nouvelle qui se présente a vous. Ne
restez pas blogué sur ce qui émerge car 'idée
apparait rarement a [|'état brut. Autorisez-
vous des digressions, des modifications, des
améliorations... Laissez libre court a wotre
imagination !

» La difficulté de la technigue réside dans la
tentation de vouloir vérifier immediatement
la viabilité de chague idée. Procédez dans le
respect du double entonnoir (cf. outil 63):
d'abord une phase de divergence pour produire
un maximum d'idées puis une phase de conver-
gence pour sélectionner les plus pertinentes.

Générer facilement
un trés grand
nombre de
nouvelles idées

ou des scénarios
exploratoires.

m La créativité repose sur la capacité a organiser,
de facon originale, différents éléments: c'est
justement ce gue permet cet outil et peut-&tre
aussi la raison pour laguelle on l'appelle idea box

(la boite a idées).

m 5i vous voulez (ou devez) travailler sur une lar-
geur de plus de dix composants et/ou une pro-
fondeur de plus de dix variations, procédez a des
combinaisons partielles, c'est-a-dire sans cher-
cher & prendre systématiqguement en compte

tous les paramétres.
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La matrice combinatoire

Comment étre plus efficace ?

En reprenant le principe de la matrice combi-
natoire de combiner différents parameétres
d'un probléme ou d'un produit, deux autres
outils ont été élaborés.

Matrice d'analyse

La matrice d'analyse est une version simplifiée
de la matrice combinatoire.

confAl confA2

ConfB1

Elle consiste a ne se focaliser gue sur les
deux composants-clés (ceux gue vous jugerez
comme tel), et a croiser les variations possibles
de chague composant. Puisque la version
est simplifiée, limitez aussi le nombre de
déclinaisons possibles.

Cette variante est a utiliser lorsque vous manquez
de temps ou pour amorcer le flot didées en
démarrage d'un brainstorming par exemple.

Composant A

ConfA3 ConfAd ConfA5 |

ConfB2
ConfB3

Composant B

ConfB4

Matrice de découverte

Elle consiste a croiser deux listes d'éléments a
rapprocher, comme par exemple :

» des bespcins (ou des attentes) a satisfaire et
les moyens (les points fort du service ou de
l'entreprise) ou les ressources a disposition
pour les combler ;

» une offre et une demande ;

¥ le contenant et le contenu...

Il suffit alors de construire le tableau et
d'étudier chague intersection :

» certaines correspondront probablement déja
a des solutions éprouveées ; dans cecas, posez-y
une croix « X » puisgu'il n'est pas nécessaire
d'investiguer plus ;

» les cases restantes recélent un potentiel
créatif ; étudiez-les une par une pour identifier
les idées nouvelles idées auxquelles elles vous
conduiraient.

Voici une illustration (a partir du cas ci-apres) :

Liste des besoins

gence artificielle

Sécurité Plaisir Aide & la Propreté
condulte
E Mouvelle plate-forme X X 7 7
e
g Nouveau design 7 7 7 ?
W
L Compétences en intelli- N . « 5
@
B
.|
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EXEMPLE d'Utilisation de la matrice combinatoire

Pour illustrer la technigue de la matrice
combinatoire, nous vous proposons de vous
immerger dans le cas suivant.

ous étes ingénieur R&D chez un constructeur
automobile et votre direction vous demande
de lui fournir des idées d'amélioration des
véhicules existants.

¥ Largeur. Aprés une rapide analyse des données
en votre possession, vous décidez de travailler
sur quatre composants: les mofifs dinsatis-
faction des clients, les équipements optionnels
les plus achetés, les types de design gue votre
bureau d'études propose et enfin la derniére
étude du marketing qui met en avant les gualités
que les clients attendent de leur voiture.

¥ Profondeur. Pour chague composant, vous
cherchez a identifier les variations possibles.

Pour vous y aider wous traduisez wotre
recherche sous forme de question.
- Quels sont les motifs d'insatisfactions des
clients 7 » Vous les entendez au quotidien !
= Quels sont les équipements optionnels pro-
posés aux clients ? » Vous avez un catalogue
a portée de main.

= Quelles formes de design peut-on créer dans
I'habitacle 7 » Ce sont les contraintes de
votre bureau d'études.

= Que peuvent attendre en plus les clients d'un
vehicule 7 » Le marketing a fait le travail
pour vous !

Vous pouvez compiler les informations dans

une matrice combinatoire, pour étudier

guelgues-uns des seize scénarios possibles :

Composants du probléme
(largeur)

Motifs Equipements Type Qualités
d'insatisfaction optionnels de design attendues
o c Cﬂnlsummatmn Kit mains libres Courbe Sécurite
< & g:: d'essence bluetooth
2 =
g E E E ‘ Pannes Sieges chauffants _. — Masqué Plaisir
[ B - =
E g. %_ g ‘ Bruits Climatisatidh bizone Carré - ~Aide & la conduite
] b ——— = .
E ‘ Odeurs GPS Artistique Propreté

Prenez une configuration au hasard : odeurs
+ climatisation bizone + caché + propreté
intérieure.

Vous réfléchissez un moment & cette
combinaison. Yous imaginez dabord gue la
climatisation reflue les mauvaises odeurs
dans I'habitacle.. Cette idée n'apporte rien,
mais vous ne la refusez pas, sachant que votre
créativité fonctionne par association et que de
la viendra peut-&tre autre chose...

Et Justement! Il vous vient I'idée qu'a
l'inverse, pour garder I'habitacle propre, la

climatisation aspire via des prises d'air cacheées
les mauvaises odeurs... Et finalement, il vous
vient encore cette derniére idée : inclure a
la climatisation de la voiture un diffuseur de
parfum pour chasser les mauvaises odeurs.
ous notez donc ces deux idées sur votre liste.
Wous en évaluerez l'intérét plus tard.

ous décidez maintenant de prendre une
nouvelle combinaison au hasard pour continuer
a trouver de nouvelles idées... m
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Le scénario catastrophe

L'INVERSION D'UN PROBLEME EN CATASTROPHE

POUR IDENTIFIER DE NOUVELLES SOLUTIONS

1:le probléme

2 : la catastrophe

3: les implications

A4

4 :les antidotes

>

—
Lister toutes les
conséguences Rechercher
Identifier une possibles tiiirlgrsn:r::irs
situation, un objectif, Se poser la guestion (Vous abtenez e
un prohiame, <l =4 inverse & la = | alors les obstacles, | =P ces conséauences
possible sous forme précédente les résistances, Sour empacher
de questian les camplications quelles ne
gue vous devrez surviennent
résoudre)
En résumé Insight

Albert Einstein disait: «On ne peut pas
résoudre un probléme en adoptant le méme
schéma de pensée gue celui gui les a créés. »
Selon ce principe, la maniére dont nous défi-
nissons un probleme limite notre propension
a pouvoir générer de nouvelles idées.

En travaillant sur l'inverse du probléme et
donc en guelgue sorte en envisageant le pire,
il se crée une perturbation dans notre cadre
de référence. Cette perturbation apporte une
dose dinconnu et d'inattendu propice a ali-
menter un nouveau flot d'idées créatives.

Albert Einstein said: “We cannot solve prob-
lems by adopting the same thinking pattern
of those who created them.” According to this
principle, the way we define problems restricts
our tendency to potentially generate new ideas.
By working on the inverse of the problem, and
therefore considering in some ways the worst
cdse scendrio, we generate a disturbance in
our reference framework. This disturbance
introduces the unknown and unexpected which
is conducive to a new stream of creative ideas.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

Face a une situation difficile, nous avons ten-
dance a envisager inconsciemment le pire en
échafaudant un scénario catastrophe. Mé&me
si cette propension naturelle peut poser des
problémes dans la gestion du stress, elle ouvre
aussi une perspective en termes de créativité.
Ainsi, la guestion « comment faire pour &tre
shr(e) darriver @ un échec 7 » alimente plus
facilement la production d'idées que son équi-
valent positif |

Contexte

La technigue est adaptée pour trouver des
ameéliorations a des produits et services. Elle
est aussi utile pour lister tous les obstacles
qui peuvent se présenter face a un objectif.
Elle peut &tre utilisée seule ou en complément
d'une séance de brainstorming.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Un scénario catastrophe se déroule en guatre
étapes :

1. Posez wotre probléme en une guestion
simple ; les guestions stimulent la curiosité,
elles donnent davantage envie de rechercher
une réponse.

» « Comment améliorer |a satisfaction client 7 »
2. Prenez maintenant le point de vue opposé.
Il s'agit d'inverser le sens de votre probléme,
de toutes les maniéres possibles : formuler
negativement, inverser le résultat, viser la
défaite, changer de direction.. Cela consiste
généralement & ajouter (ou supprimer) une
négation dans la formulation de votre gues-
tion initiale. Mais il peut aussi &tre nécessaire
de modifier plus largement la formulation de
la phrase pour obtenir une inversion qui ait
du sens et qui soit aussi un peu provocante.
»« Comment réduire la satisfaction client 7 »

3. Listez ensuite toutes les implications pos-
sibles de ce nouveau probléme, éventuelle-
ment sur un mode brainstorming pour générer
le maximum d'idées.

>« Me pas connaitre les produits ; ne pas
répondre au téléphone ; étre impoli ; etc. »

4. Enfin, identifiez pour chague point de la
liste au moins une solution concréte pour évi-
ter que ce probléme se présente.

>« Mettre en place des formations produits. »

Méthodologie et conseils

3 A I'étape, il peut tre utile de scinder le pro-
bléme en différentes hypothéses ou enjeux qui
seront chacun traités en inversion.

»L'étape 3 peut mettre en évidence des
sous-problémes parfois complexes et dont
la réponse immediate n'est pas « basigue ».
Dans ce cas, cela peut nécessiter de rentrer
dans une démarche spécifiqgue de résolution
de probleme (cf. outil 71) pour les traiter un
par un.

» Les antidotes identifiés a I'étape 4 ne doivent
pas étre une simple transposition des idées
négatives en positif, ce qui a peu d'intérét.
Chaque solution gue vous élaborez doit &tre
décrite de maniére spécifiqgue et observable.

Envisager le pire
volontairement
pour faire
apparaitre les
solutions gui
permettront de
I'éviter.

m La technigue permet de s'extraire de son cadre
de référence pour éviter de reproduire des sché-

mas anciens inefficaces sur des situations nou-
velles. Elle permet de s'ouvrir @ de nouvelles

possibilités.

m Si cette technigue ne fonctionne pas pour vous
a I'étape 3 n'insistez pas ! Essayez-en une autre
pour venir & bout de votre probléme en vous ins-

pirant de cet ouvrage.
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Le scénario catastrophe

Comment étre plus efficace ?

Le scénario catastrophe (appelé aussi technigue
de linversion) fait partie d'un catalogue plus
large de technigues élaborées par le psychologue
Edward De Bono (cf. outil 71) et regroupées sous
|'appellation de « provocation opératoire » (Po
en abrégé).

Principe

Le principe d'une provocation opératoire
consiste @ aborder la situation problématigque
sous un angle totalement différent pour
court-circuiter nos schémas-types issus de
notre expérience.

En pratigue, il s'agit de faire une déclaration
délibérément illogique ou totalement déraison-
nable sur une situation gue l'on tient pour
acquise. Pour étre efficace, la déclaration doit
étre suffisamment choguante et provocante
afin de wous faire sortir de wvos repéres
habituels, vous « déboussoler ».

Le mode d'emploi est relativement similaire au
scénario catastrophe :

1. Identifiez une situation problématique.

2. Formulez une provocation opératoire en
vous aidant de la typologie ci-aprés.

3. Imaginez les implications de la provocation
en vous inspirant des propositions suivantes :
» expliguez-en le mode de fonctionnement en
décortiquant étape par étape, point par point,
comme si vous 1a viviez ;

» cherchez les circonstances, les principes
sous-jacents, dans lesguels cela serait possible ;
»mettez & jour les avantages de cette
déclaration.

4. Utilisez enfin ces implications pour identi-
fier des pistes de solution a votre probléme. La
provocation n'est gu'un catalyseur pour géné-
rer des idées ; a cette étape vous devez vous
en détacher.

La premigre utilisation de cette technigue est
souvent déconcertante : certaines déclarations

pourront vous sembler étre non  politique-
ment correctes, invraisemblables, économique-
ment ruineuses, ou tout simplement stupides...
Suspendez temporairement votre esprit criti-
gue: il sagit seulement d'une ftechnigue. La
méthode donne dexcellents résultats en plus
d'étre amusante a utiliser, notamment en groupe.

Type de provocations

La typologie est une aide a la formulation des
déclarations. Elle ne constitue pas un référen-
tiel strict a suivre absolument. D'ailleurs en
situation, peu importe le nom de la provocation,
ce qui compte c'est d'en formuler une !
L'échappée

Il s'agit tout simplement de supprimer, nier,
abandonner un des parametres du probleme.
Attention toutefois 8 ce que le paramétre ne
soit pas associé & une connotation négative :
il n'y aura aucun effet provocant & vouloir
eéchapper a quelque chose de négatif |
Exemple :

Probléme : il est nécessaire d'avoir du double
vitrage pour faire des économies d'énergie.
Po : les maisons n'ont plus de fenétre.
L'exagération

Il s'agit de faire varier une grandeur mesurable
guelcongue en dehors de ses valeurs normales,
par excés ou par défaut.

Exemple :

Probleme : je passe trop de temps en réunion.
Po : je dois dorénavant passer tout mon temps
en réunion.

La distorsion

Elle consiste a bouleverser ['enchainement
dactions dans le temps ou a perturber l'ordre
normal des relations entre les individus.
Exemple :

Probléme : comment palier la pénurie d'effec-
tifs dans la police.
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Po :les criminels paient pour financer la police.
Le souhait fantaisiste

C'est la formulation d'un réve, d'un fantasme
dont nous savons parfaitement qu'il est tota-
lement irréaliste.

Exemple :

Probléme : optimiser les flux de passagers a
I'aéroport.

Po : il faut moins de cing minutes pour accéder
a l'avion en arrivant a l'aéroport.

L'entrée aléatoire

Cette provocation est un peu différente des
guatre précédentes. Elle est encore plus simple
mais pas moins efficace.

Il ne sagit plus de faire une déclaration, mais
simplement, dajouter un mot pris totale-
ment au hasard au regard du probléme posé.
Prenez un magazine ou un dictionnaire, fer-
mez les yeux et pointez un mot du doigt. Yous
ne devez changer le mot sous aucun pretexte.
Exemple :

Probléme : réduire la consommation d'es-
sence d'un moteur.

Po : photocopieur.

L'entrée aléatoire est une technigue particulig-
rement utile lorsque vous stagnez dans wvotre
phase de divergence. Elle peut permettre de
relancer efficacement un brainstorming.

Utilisation des Provocations opératoires au service

relation client

“ous wvoulez trouver des solutions pour
améliorer la satisfaction client au sein de votre
service.

‘ous élaborez d'abord quelgues provocations :

= Po: Le produit n'a pas de garantie (exagé-
ration).

- Po: Le client répare lui-méme le produit
(distorsion).

= Po: Lassistance technigue est gratuite et
illimitée (exagération).

- Po: Il y aun systéme denvoi automatigue
de produit de remplacement (souhait
fantaisiste).

= Po: Le client est content lorsqu'il appelle le
SAV pour une panne (inversion).

ous choisissez de commencer a travailler sur

la derniére Po (le client est content).

En imaginant les implications possibles de
cette Po, il vous vient que pour étre content,
le client doit :

- gagner quelgue chose a appeler ;

= se sentir totalement pris en charge, étre
certain d'avoir une solution.

L'analyse de ces deux pistes vous permet de

générer les idées suivantes :

- Le dlient qui appelle pour une panne gagne
des points sur une carte de fidélité qui lui
offre des réductions lors du renouvellement
de ses produits.

- Avant d'étre pris en charge, le client est
informé du « pédigrée » de l'opérateur
téléphonigue (niveau de compétence,
expérience). m
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L'analogie

1:Décrire le probleme

Transposition

« Qu'est-ce qui est
comme.? »

LES QUATRE ETAPES DU PROCESSUS ANALOGIQUE

4 : Solutions

Relever de similitudes *

T

Décrire précisément les
phénoménes, actions,
fonctionnement, réactions qui
se produisent ici

-
aot

3: Solutions
analogiques

Comment le probléme
est-il solutionné ici ?

En résumé

W.J.J. Gordon, créateur d'un courant sur la créa-
tivité (la synectigue), a popularisé l'utilisation de
l'analogie comme technigue partant du principe
gue l'on peut « rendre le familier insolite et I'in-
solite familier ». En effet, étymologiguement,
I'analogie désigne une similarité ou une éga-
lité entre deux rapports. La technigue consiste
donc & résoudre un probléme présent dans un
domaine donné (insolite) en le comparant a
un probleme similaire dans un autre domaine
(familier). La méthode ne fait finalement que
formaliser un processus naturel : de tout temps,
I'homme s'est inspiré de la nature pour inventer.

Insight

W.J. J. Gordon, creator of acurrent on creativity
(the Synectics), popularized the use of analogy
as a technigue based on the principle that we
can “make the familiar strange and the strange
familiar” Indeed, etymologically, the analogy
refers to a similarity or equality between two
relations. Therefore the technigue consists in
solving a problem in a given area (unusual) by
comparing it to a similar problem in another
area (familiar). In the end, the method only for-
malizes a natural process: since time immemo-
rial, man has sought inspiration from nature to
help him invent.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif
L'utilisation des analogies constitue 'un des
mécanismes créatifs les plus féconds: la
nature, la vie peuvent &tre des réservoirs
de solutions a beaucoup de nos problemes
quotidiens.

Contexte

L'analogie est un formidable outil de trawvail
qui peut étre utilisé - consciemment et volon-
tairement - dés qu'un probléme se pose, mais
encore plus pour frouver des solutions de
rupture.

Comment ['utiliser ?

Etapes

I. Formulez le probléme sous forme de gues-
tion pour stimuler votre curiosité, votre inté-
rét a trouver une réponse : « pourquoi.. 7 »,
« comment peut-on... ? » Puis identifiez dans
cette guestion la fonction a satisfaire ou le
lien logigue particulier qui existe dans la situa-
tion présente.

»« Comment rendre un centre commercial
attractif en zone tropicale en l'absence de
climatisation 7 »

2. Recherchez maintenant les champs ana-
logigues dans lesquels cette fonction ou ce
lien logigue existe aussi. Etablissez une liste
et choisissez-en un qui est suffisamment éloi-
gné de votre réalité : c'est en effet souvent
le plus fertile en termes de solutions créa-
tives. Décrivez les caractéristiques et le fonc-
tionnement de votre champ analogigue. Qu'y
observe-t-on ? Quels phénoménes sont a
I'mmuvre 7 Quelles réactions se produisent 7
>« Comment les termites parviennent-elles
a maintenir leur habitat 8 une température
fraiche et constante ? »

3. Listez les solutions gui permettent de
faire face aux spécificités du domaine analo-
gique. |l peut étre nécessaire d'effectuer une

recherche documentaire en fonction de votre
niveau de connaissance du sujet.

¥« Les termites dirigent les courants dfair
frais depuis le sol et... »

4. Transposez enfin ces solutions dans votre
situation initiale & partir des similitudes que
vous pourrez identifier. Laissez votre imagina-
tion vagabonder, et si aucune idée n'émerge,
focalisez-vous sur un élément particulier de la
solution analogigue.

Méthodologie et conseils

»Le mot-clé pour créer wotre analogie est
« comme ». D'autres termes traduisent aussi
I'idée de comparaison : « pareil a », « sem-
blable & ».

»Lorsque le probléme initial est complexe,
scindez-le en sous-problémes avec chacun sa
relation logigue ou sa fonction a satisfaire et
appliguez la méthode a chacun d'eux.

» La principale difficulté consiste a trouver le
« bon » champ analogigue, c'est-a-dire celui
dans lequel le probléme pourra étre éclairé
de maniére efficace. La nature et les sciences
{dures et molles) sont deux réservoirs d'ana-
logies particulierement riches. Il n'y a pas de
« bon » domaine analogique : vous devrez
vous fier a votre intuition | m

solutions trouvées
a un probléme
comparable dans
un autre domaine.

m Dans ['histoire, la plupart des grandes idées ont
6té créées grdce a des transpositions anale-
gigues. Cette méthode permet non seulement de
trouver des solutions créatives a un probléme

mais aussi d'innover !

m En cas de blocage sur le choix du champ analo-
gigue vous pouvez aussi utiliser soit I'analogie

temporelle (comment faisait-on dans le passé ?
et fera-t-on dans le futur ? »), seit I'analogie
graphique (expliguer le probléme sous forme de

dessin, de schéma, etc.).
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Les mentors

LES CINQ ETAPES POUR TIRER LES BENEFICES DES MENTORS

1 - Face & un blocage, faire appel & un mentor

Peter Pan Firate Réveur Freud Girafe Mapoléon Picasso
¥
2 - Identifier sa caractéristique principale
Voit les choses | Vise le gain | Imagine la Met & jour les  Voit les choses | Définit des  Voit jes
awvec naivelé, immédiat, solution motivations  de trés haut, stratégies, | choses de
avec un esprit | enfreint les | idéale, inconscientes | prend du recul | planifie maniére
denfant régles utopigue laction « bizarre »

Imaginez-vous adopter ce point de vue et cette caractéristigue (visualisez-vous dans la peau du mentar 1}
et observez votre probléme de départ pour en tirer des enseignements

¥
3 - Pour approfendir votre exploration, identifiez la question-clé de ce mentor
Oh | mais eheheh, Qu'est-ce Quest-ce Qu'est-ce gue | Quelest Comment
qu'est-ce gue | comment qu'on pourrait que ¢a sous-  je nai pas le plan imbriguer
cest ? couler ce faire de entend ? v ?autour, & | dattague ? les choses ?
bateau ? génial 7 chté.. ?
Explorez toutes les réponses possibles & la question
¥
« Encore une petite chose ! .»
4 - Ecoutez le dernier conseil que votre mentor pourrait vous donner
¥
5 - Changer de mentor et refaire le cycle plusieurs fois
En résumé Insight

Dans la mythologie grecque, Mentor était le
précepteur de Télémague, le fils d'Ulysse. Il
y est décrit comme un guide éclairé, reconnu
pour la qualité de ses conseils et de ses propo-
sitions sur la conduite a tenir.

Aujourd'hui, un mentor désigne une personne
expérimentée dans un domaine qui en accom-
pagne une autre dans sa réflexion et lui donne
des conseils. En créativité, la technigue s'ins-
pire de cette définition et vise a voir le monde
différernment, du point de vue d'un autre, qu'il
soit réel ou imaginaire. En se mettant dans
la peau du mentor, on profite de sa maniére
unique de voir les choses pour se donner un
éclairage différent et entrevoir de nouvelles
idées.

In Greek mythology, Mentor was the tutor of
Telemachus, Ulysse’s son. He is described as an
enlightened teacher, recognized for the guality
of his advice and suggestions on the action to
be taken.

Today, a mentor is an experienced person in a
field who advises and guides another person's
in his/her thinking process. In creativity, the
technique is inspired by this definition and aims
at seeing the world differently from another
person’s point of view, whether it is real or
imagined. By putting ourselves in the mentor's
shoes, we take advantage of his unique way
of seeing things to shed a different light and
glimpse new ideas.
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Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

MNotre point de vue sur un probléme est par
essence limité. Ainsi, en adoptant wvirtuelle-
ment d'autres points de vue que le nitre, en
adoptant les cadres de références dautres per-
sonnes, nous élargissons notre perception et
nous ouvrons al'émergence de nouvelles idées.

Contexte

Les mentors s'utilisent d'autant plus que vous
étes seul face a un probléme et que vous n'avez
pas l'opportunité d'en parler avec dautres.

Comment ['utiliser ?

Etapes

I. Appel. Sachez reconnaitre une situation de
blocage et demander de I'aide. C'est d'autant
plus aisé gue le processus est entre vous et
VOuSs.

2. Caractéristigue. Un mentor est un spécia-
liste de son domaine qui offre une maniére
trés spécifigue de voir les choses. ldentifiez
sa caractéristique principale de votre point de
vue (il n'y a pas de bonne réponse) et impré-
gnez-vous-en pour regarder votre probléme
au travers de ses yeux. Vous n'étes plus
vous I'espace d'un instant, vous incarnez votre
mentor : vous voyez le monde comme lui.

3. Question-clé. Une guestion-clé traduit la
préoccupation principale de votre mentor. A
cette étape, il ne s'agit plus de voir les choses
a travers ses yeux: dissociez-vous-en pour
répondre a sa guestion.

4. Dernier conseil. C'est une étape facultative
et un peu particuliere qui ne vise pas tant a
trouver de nouvelles idées gue de se mettre
dans un état interne donné. En effet, a I'écoute
d'un dernier conseil d'un mentor qui compte
réellement pour vous, vous pourrez ressentir
gue vous vous imprégnez d'une émotion par-
ticuliere et, selon le conseil, 8tre dynamisg,
excité, attentif, focalisé...

5. Bouclage. Pour faire le tour de votre sujet,
n'hésitez pas a consulter autant de mentors
que necessaires.

Méthodologie et conseils

» L'état d'esprit premier a l'utilisation de la
méthode doit &tre l'ouverture dlesprit. Yous
devez étre en mesure de tout « entendre » de
votre mentor.

¥ Comme nous l'avons initié dans le tableau
ci-contre, une liste de mentors préte a I'emploi
facilitera grandement l'utilisation de la tech-
nigue. Mous vous invitons a en identifier entre
cing et dix pour vous offrir le choix et si pos-
sible avec des caractéristiques différentes des
vitres ; par exemple, si vous étes introverti,
prensz au moins un mentor extraverti...

¥ Tous vos mentors n‘auront pas systémati-
quement un point de vue pertinent sur votre
probléme - comme dans la vraie vie d'ailleurs.
D'ol l'intérét d'en avoir plusieurs a disposition.
“ous constaterez aussi gue certains seront
plus utiles en phase divergente et d'autre plu-
tét en phase convergente. m

m La technigue développe la flexi

S'enrichir du
point de vue et

des conseils d'un

personnage réel
ou imaginaire

pour trouver de
nouvelles idées.

ilité, c'est-a-dire

la capacité a envisager une situation sous plu-
sieurs angles. Par ricochet, cela développe votre

capacité d'empathie.

m Les mentors auxquels vous pouvez faire appel
ne sont pas forcément des étres humains : tout
est permis et il n'y a de limite gue votre imagi-
nation : Il peut &tre tout & fait pertinent d'avoir
une fourmi pour mentor ! Des personnes réelles,
éventuellement dans votre entourage, peuvent
aussi faire de bons mentors : votre grand-meére,

votre oncle dAmérique...

-183 -

Les mentors



L'avocat de I'ange

ENVISAGER LES DEUX FACETTES D'UNE SITUATION

L'avocat du diable

Recherche des défauts

— Qu'est-ce qui ne va pas dans la situation
actuelle ?

— Quels sont les défauts ou dysfonctionnements
que je rencontre ?

— Qui se plaint dans cette situation ?

— Quelles sont toutes les conséguences néfastes
possibles ?

Lavocat de I'ange

Recherche des points positits

— Qu'est-ce qui est trés bien dans cette situation ?

— Qui peut la vivre de fagon positive ?

— Quels bénéfices, quelles opportunités cette
situation offre-t-elle ?

— Qu'est-ce gue ¢a me permet ? Qu'est-ce que je
peux y gagner ?

Synthise des informations et identification de nouveaux éclairages

En résumeé

Insight

Se faire «l'avocat du diable » est un réflexe
courant: nous adoptons fréguemment une
position avec laquelle nous sommes en désac-
cord pour éprouver les arguments de |a partie
adverse et identifier ses éventuelles faiblesses.
Ce réflexe traduit notre propension & nous
focaliser sur ce qui ne va pas, ce gui mangue,
ce qui fait défaut... Et il contribue souvent 3
tuer dans l'seuf des idées sans avoir cherché a
en identifier aussi le positif. Le réflexe de I'avo-
cat de I'ange compense cette tendance natu-
relle en voyant aussi le positif, les avantages,
les bénéfices qui étaient a priori cachés...

Playing the “Devil's advocate” is an instinctive
response: we freguently adopt a position we
disagree with to test the opposing party’s argu-
ments and identify its possible weaknesses.
This response reflects our propensity to focus
on what is wrong, missing or lacking ... and
it often helps to nip ideas in the bud without
even trying to identify their positive side. The
angel's advocate response compensates this
natural tendency by also seeing the positive,
the benefits and advantages which were a pri-
ori hidden ...

-184 -



© Dunod - Toute reproduction non autorisée est un délit.

DOSSIER 7 DEVELOPPER SON POTENTIEL CREATIF

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

> A I'écoute d'une idée, gu'elle émane de vous
ou de guelgu'un d'autre, le réflexe naturel est
de chercher sa faille, ses faiblesses. M&me si
ce processus peut étre le reflet d'une certaine
prudence, il est aussi destructeur lorsgu'il est
systématisé. En effet, progressivement les
voix (méme intérieures) se taisent et étouffent
toute idée, de peur d'étre rejeté ou critiqué.

¥ Pour permettre aux idées d'émerger, il faut
donc accepter de les recevoir et d'en étudier
aussi les qgualités et les vertus. Pour cela, il
faut apprendre a jouer le réle de I'avocat de
l'ange pour compenser celui de l'avocat du
diable.

Contexte

La technigue sert plutét a analyser un pro-
bléme, a en affiner la compréhension, plutdt
gua réellement chercher des solutions. Elle
peut aussi servir a préparer la présentation
d'un argumentaire en anticipant les objections.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Lorsqu'une idée se présente & vous, qu'elle
émane de wous ou bien d'une personne de
votre entourage, procédez en trois temps :

1. Laissez parler votre avocat du diable, la par-
tie en vous qui a besoin d'identifier les risques,
les failles, les limites de la proposition.

2. Compensez ensuite immédiatement en
jouant l'avecat de l'ange, la partie en vous
qui peut aussi voir du positif en toute chose.
Mettez a jour les avantages, les points forts de
la proposition. Cherchez aussi les possibilités,
les opportunités offertes par cette idée.

3. Faites enfin la synthése de ces deux points
de vue opposés pour enrichir votre vision de
la situation.

Méthodologie et conseils

» Adopter |a posture de I'avocat de I'ange n'est
pas naturel, sauf pour les éternels optimistes -
qui devraient dailleurs apprendre a étudier les
situations sous l'angle de I'avocat du diable.
Certaines fois, vous percevrez méme cet exer-
cice comme un véritable défi, mais n‘abandon-
nez pas avant d'avoir au moins quatre raisons
pour lesquelles c'est une bonne idée !

> Vous pouvez aussi proposer ce processus
en réunion. Aprés gue vos collegues aient
exprimé tout le mal qu'ils pensent d'une idée
quelcongque, proposez-leur : « Et si on jouait
a l'avocat de l'ange une minute ¥ » Guidez-
les par un jeu de guestionnement pour leur
faire accoucher aussi du positif (évitez d'étre
le seul a répondre, sauf au début pour amor-
cer la machine). m

Extraire le positif
d'une proposition
pour favoriser
I'expression de
solutions créatives.

m La technigue permet d'approcher les choses
de maniére équilibrée et donc d'apprendre a

relativiser.

m Elle contribue a développer l'ouverture d'esprit.
m Elle favorise I'expression des idées, aussi bien
les siennes gue celles des autres, puisgue vous
devenez alors une personne plus compréhensive,

m La technique n'est pas circonscrite a la créati-
vité et peut s'appliguer au management : plutdt

gue de balayer d'un revers de la main les sug-
gestions stupides des collaborateurs, la réponse
premiére serait alors : « Qu'est-ce gu'il y a d'in-
téressant dans cette idée ? » C'est un moyen
simple de reconnaitre la contribution des col-
laborateurs, gui accepteront d'autant mieux la

critique gu'ils ont aussi été valorisés.
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Le mind map

_ LES PRINCIPES DE CONSTRUCTION D'UNE CARTE
MENTALE (MIND MAP)

qualité

plusieurs technigye, t
€0
no codes _“"31.\1-3

woCations:

ite
différenciation
lien

| cane
de la
care

-

simple f mgqpamf“e
évocateur

Source : F. le Bihan et al, Organisez les formaltions avec le Mind Mapping, Dunod, 2012

En résumeé

Insight

Tony Buzan, psychologue anglais, a fait le
constat gque les pédagogies traditionnelles
sous-utilisent les capacités de notre cerveau
droit, gqui a une approche visuelle, spatiale, glo-
bale et synthétigue des choses.

Pour exploiter au mieux ces formidables facul-
tés, il a mis au point le concept de mind map,
aussi appelé carte mentale ou carte heuris-
tigue en francgais. Le principe consiste a trans-
former une prise de note lindaire et ennuyeuse
en une arborescence logique, synthétique et
visuelle. La mise en forme graphigue des infor-
mations favorise alors la créativité et facilite
l'apprentissage.

Tony Buzan, an English psychologist, observed
that traditional pedagogies under-utilise the
capabilities of our right brain which has a
visual, spatial, global and synthetic approach of
things.

To achieve the best use of these wonder-
ful capabilities, he developed the mind map
concept also called mental map or heuristic
map in French. The principle consists in trans-
forming a linear and boring note taking into
a logical, synthetic and visual tree. Then, the
graphic presentation of information promotes
creativity and facilitates learning.

-186 -



© Dunod - Toute reproduction non autorisée est un délit.

DOSSIER 7 DEVELOPPER SON POTENTIEL CREATIF

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Une prise de notes linéaire ne permet pas de
capter l'information gqui surgit instantanément
dans notre esprit 8 mesure gue nous posons
les choses sur le papier. Il faut attendre gue
le « bon » paragraphe soit atteint pour la
consigner... Mais entre-temps, elle a souvent
été oubliée. A I'inverse, lors de la lecture, une
organisation linéaire limite les connexions pos-
sibles entre blocs d'informations, ce qui réduit
d'autant la capacité de mémorisation.

»Le mind map est une méthode de présenta-
tion de l'information a la fois plus souple mais
aussi hiérarchisée. En s'appuyant sur un fonc-
tionnement par wvisualisation et par associa-
tion de notre cerveau, elle offre plus de liberté
et plus de clarté, tout en étant synthétique.

Contexte

Les mind maps s'utilisent dans de nombreuses
situations : pour générer des idées, prendre
des notes, organiser I'information, faire une
synthése... Tous les services de l'entreprise
peuvent utiliser cet outil.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1. Commencez par écrire votre sujet au centre
d'une page en l'illustrant si possible par une
image pour renforcer son attrait.

2. Tracez une branche a chagque information
gue vous avez qui se rapporte a ce sujet et
inscrivez dessus un mot-clé gui la synthétise
d lui seul. Accompagnez ces mots-clés de
pictogrammes, dessins, schémas, graphigues
pour les illustrer et augmenter leur pou-
voir d'évocation. Utilisez une couleur spéci-
fique par branche principale pour faciliter la
relecture.

3. Apportez des précisions en ajoutant autant
de nouvelles ramifications que nécessaires.
Ainsi, plus vous vous éloignez du centre et

plus wous rentrez dans les détails ; inverse-
ment, prés du centre, on trouve les idées force.

Méthodologie et conseils

Organiser
»Les regles de fonctionnement de lou [linformation en
til, synthétisées dans le schéma ci-contre, favorisant les

peuvent sembler strictes. Méme si certains les associations ef en
appliquent avec succés en les respectant a la saidant de dessins

lettre, il est aussi largement possible de déve- ef de couleurs.

lopper votre propre approche en les adaptant
a wotre sensibilité. L'essentiel est gu'il vous
permette d'organiser vos idées et de libérer
votre potentiel créatif.

¥ 1l existe de nombreux logiciels de création
de mind maps, méme si, pour un usage créa-
tif, nous recommandons une utilisation papier

moins contraignante. m
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Les idées peuvent étre posées librement sans
la contrainte d'un plan : la structure du docu-
ment facilite l'introduction de nouvelles infor-
mations de maniére organisée. Cela en fait par
exemple un outil idéal de prise de notes lors des
brainstormings !

Il est difficile de partager des mind maps. Le
sens gui est synthétisé dans les mots-clés et
dans vos pictogrammes est souvent trés per-
sonnel et pourrait &tre interprété différemment
et méme incompris par d'autres personnes.

Il n'est pas rare de devoir réaliser un mind map
en plusieurs étapes: la version 1 est souvent
un brouillon gui permet de jeter ses idées sur
le papier ; la version 2 permet alors d'organiser
I'information avec plus de cohérence en faisant
aussi apparaitre les liens logiques.

Le mind map



Les 6 chapeaux de la réflexion

LES TYPES DE CHAPEAUX ET LEURS CARACTERISTIQUES

Chapeau Type dapproche Caractéristique
Blanc Factuelle Comprendre les faits. Recueillir de l'information
« De guelles informations disposons-nous ? »
Rouge Emotionnelle Intégrer la composante subjective a la réflexion
« Que préférez-vous 7 »
Noir Critique Identifier les difficultés, les risques, les faiblesses
« Quels sont les points & surveiller 7 »
Jaune Positive Démantrer |a valeur, |'intérét
« Quels sont les avantages de cette idée 7 »
Vert Créative Vair d'autres possibilités etfou trouver de nouvelles solutions
« Comment aborderfaméliorer les choses 7 »
Bleu Facilitante Organiser et conduire la réflexion, veiller au respect des régles
« Quel est le travail & faire 7 »
En résumé Insight

La méthode - de référence mondiale - des
& chapeaux de la réflexion a été conceptuali-
sée par Edward de Bono dans les années 1980.
Elle invite a étudier un probléme en adoptant
six modes de pensées différents, symbolisés
chacun par un chapeau de couleur.

Chaque chapeau est associé a une posture
mentale spécifique gui permet d'observer le
probléme sous un angle particulier. L'approche
est séguentielle puisgue le probléme est vu
successivernent au travers des six chapeaux.
Le bénéfice est double: I'énergie est mieux
canalisée et tous les points de vue sont pris
en compte pour avancer de maniére éclairée.

The 6 thinking hats method - a world reference
- was conceptualized by Edward de Bono in the
1980s. It suggests exploring a problem adopt-
ing six different ways of thinking, each one
being symbolized by a coloured hat.

Each hat is associated with a specific mental
attitude that allows observing the problem
from a different angle. The approach is sequen-
tial since the problem is successively seen
through the six hats. The benefit is twofold:
energy is better channelled and all points of
view are taken into account to move forward in
an informed manner.

-188 -



© Dunod - Toute reproduction non autorisée est un délit.

DOSSIER 7 DEVELOPPER SON POTENTIEL CREATIF

Pourquoi l'utiliser ?

Objectif

» Face a une situation qui présente une diffi-
culté, la plupart des personnes se rigidifient
dans un comportement donné qui va entrai-
ner des réactions polaires: les optimistes
contre les pessimistes, les rationnels contre
les émotionnels... M&me seul, nous analysons
rarement la situation de maniére totalement
exhaustive et masquons (souvent inconsciem-
ment) une partie des choses.

» La technigue des 6 chapeaux évite cet écueil
en invitant a adopter six points de vue diffé-
rents sur la situation donnée. Elle crée ainsi un
processus entier de résolution de probléme :
dabord l'analyse de la situation, ensuite la
mise a jour des solutions possibles, enfin le
choix final.

Contexte

L'outil s'utilise aussi bien seul gu'en groupe,
pour identifier les solutions a un probléme
donné.

Comment ['utiliser ?

Etapes

Voici un exemple de processus pour résoudre
un probléeme :

1. Bleu. Fixez I'objectif (le probléme & résoudre)
et les étapes de la démarche. Précisez une
échéance.

2. Blanc, Repréciser factuellement la situa-
tion, posez les données et les chiffres en votre
possession.

3. Rouge. Indiguez votre opinion et votre res-
senti face au probléme.

4. Vert. Générer un maximum de solutions en
vous appuyant au besoin sur dautres tech-
niques créatives (altération, provocation...).

5. Blanc, Evaluer factuellement les solutions
proposées pour ne retenir gue celles gui
conviennent.

6. Jaune. |dentifiez les avantages de chague
solution.

7. Naoir. Faites-vous l'avocat du diable, formu-
lez des critigues sur les solutions trouvées.
. Rouge. Précisez la solution vers laguelle

vous étes attiré spontanément. Structurer la

9. Blanc. Faites un choix final. résolution d'un
. . ) probléme en

Méthodologie et conseils s'aidant de six

»En groupe, il est conseillé que tous les par- postures dont
ticipants portent virtuellement le méme cha- chacune a ses
peau en méme temps. Ainsi, les énergies sont caractéristigues et
canalisées dans la méme direction ; cela évite sa finalite.
I'apparition des prises de positions stériles

type « pour ou contre ».

» Marquez bien les transitions entre les séquen-

ces, en verbalisant au besoin @« si je mets main-

tenant mon chapeau (couleur) alors... .

» Pour que la méthode fonctionne vous devez

vous (auto)discipliner @ 1 couleur =1 de point

de vue. Ne les mélangez pas !

¥ Le chapeau rouge peut &tre porté trés régu-

lierement et pour des périodes de temps assez

courtes puisqu'il s'agit essentiellement d'ex-

primer un ressenti. m

m Les 6 chapeaux canalisent la réflexion en foca-
lisant I'énergie de maniére séquentielle sur un
point de vue donné. Cela permet potentiellement
de gagner du temps.

m La technigue fournit un cadre pour analyser
une situation sous tous les angles. Elle évite de
rester focalisé dans une approche donnée, trop
cartésienne ou au contraire trop émotionnelle.

m Avec la pratigue, la technigue permet de déve-
lopper une réelle flexibilité, c'est-a-dire la capa-
cité a envisager d'autres points de vue que celui
gue I'on prend naturellement.

o

J
]
@
O
]

m L'ordre d'utilisation des chapeaux (et le nombre
de fois ol vous les utilisez) n'est pas rigide :
il dépend de votre objectif et de votre logigue.

e
E5 0

L
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