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Préambule





On me demande souvent pourquoi je me suis intéressée au traitement de l’anxiété et plus particulièrement à l’affirmation de soi. Eh bien, cela vient sans doute du fait que je suis une femme jeune, et que je porte un prénom composé. Et, en plus, des lunettes. Cela ne m’avait jamais causé le moindre problème jusqu’à mon entrée dans la vie professionnelle. À ce moment précis, comme beaucoup d’entre nous, j’ai brutalement compris que l’affirmation de soi serait désormais indispensable à ma survie. Auparavant, je n’avais jamais, tout simplement jamais, eu à faire respecter mes droits et je n’en éprouvais donc logiquement pas le besoin. Mais j’ai compris dès mon premier jour de travail à l’hôpital que c’était seulement parce que j’avais eu jusqu’ici la chance de grandir, sans m’en rendre compte, dans un environnement bienveillant où le respect mutuel était de règle, ce qui m’avait sans doute donné une affirmation de soi à peu près normale. Cependant, les règles venaient de changer d’un coup. Face à certaines situations pathologiques liées au travail, j’ai découvert que ce n’était désormais plus suffisant. L’apprentissage de techniques était devenu indispensable. Je me suis donc mise à dévorer des ouvrages d’affirmation de soi et cela m’a aidée.

J’ai eu envie que d’autres que moi, portant des lunettes, trop grands, trop jeunes ou trop vieux, ou bien simplement en butte à des situations relationnelles ingérables, puissent bénéficier d’une aide chaleureuse, rapide et efficace. Tout le monde n’a pas accès à un thérapeute, que ce soit pour des raisons géographiques ou autres, alors l’idée du livre a pris forme.

J’espère que vous éprouverez autant d’intérêt et de plaisir à le lire que j’en ai eu à l’écrire.






Introduction






En quoi la thérapie cognitive comportementale peut-elle vous aider ?

Si vous achetez cet ouvrage, c’est sans doute parce que vous êtes épuisé et voulez survivre !

Il est donc impératif que vous soyez assuré avant de prendre une charge supplémentaire (lire un livre, c’est long…) que vous allez perdre du temps à court terme pour en gagner beaucoup à long terme (se faire du souci, c’est long…).

Le travail en soi est stressant mais, si vous faites le point de manière lucide sur votre semaine, ce qui a causé le plus d’inquiétude ou d’agacement… ce sont les autres ! Les relations humaines peuvent être plus fatigantes et usantes qu’une montagne de dossiers.

Nous traiterons ici toutes les situations relationnelles pesantes et sources de soucis, que ce soit au sein d’une équipe ou avec une clientèle. En réponse, je vous proposerai pour chaque situation une technique rapide et efficace pour vous débarrasser à jamais de vos problèmes relationnels… et du stress lié !

Ce programme est établi sur dix semaines, certains chapitres rapides seront faciles à mettre en œuvre sur trois jours, d’autres plus difficiles demanderont une semaine de mise en pratique. Attention, il n’y a pas la « semaine de la demande » ou celle de la critique ! Chaque étape augmente votre capacité sociale et devient tout simplement une nouvelle façon de gérer définitivement ce type de situation. On nous répète depuis l’école la valeur que représente « un petit effort fait chaque jour », pourtant, selon moi, cette préconisation n’est pas tout à fait réaliste. La motivation ne résiste pas à une progression lente. Je vous conseille donc une autre méthode : un changement radical en dix semaines, un sprint plus qu’un marathon. Pourquoi ? Parce que, lorsque les bases relationnelles sont posées sainement, entretenir une relation devient très facile, sans demander d’efforts. Il suffit de disposer de quelques outils qui permettront de faire face à une grande variété de situations.

Pour les découvrir, les chapitres de ce livre peuvent être lus dans un ordre indifférent. À vous de choisir une lecture linéaire ou une lecture en fonction de vos préoccupations. Nous vous conseillons cependant une lecture linéaire, bien plus motivante et qui, surtout, ne demande que peu de temps !

Pour plus de clarté, chaque chapitre est construit sur un modèle de démarche unique. Celui-ci comporte deux temps :

– d’abord repérer les pensées qui nous rendent stressé à travers des exemples de cas pratiques et les gérer ;

– puis adopter des comportements assertifs pour mieux affronter la situation problème… et éviter les ruminations anxieuses !

Une question revient souvent : « Pourquoi nos pensées apparaissent-elles différemment chez chacun d’entre nous lorsque nous sommes confrontés à une même situation stressante ? »

Différentes théories s’affrontent sur ce sujet. Nous retiendrons l’hypothèse cognitive, développée ci-dessous, pour plus de clarté et de cohérence.

Selon la théorie cognitive, nous naissons avec des schémas de pensée (croyances) inconditionnels (par exemple, il faut être gentil), c’est-à-dire innés, puis, au cours de notre vie au fur et à mesure de notre éducation (ah ! les parents…), nous allons développer des schémas de pensée conditionnels, autrement dit une manière de penser qui va toujours se répéter et conditionner nos comportements, par exemple : « Il faut toujours faire ce qu’on attend de moi sinon je serai rejeté. »

Cela n’a l’air de rien, une croyance, pourtant elle détermine nos actes. Si je pense qu’il est mal de refuser une invitation à laquelle je n’ai pas envie de me rendre, soit je ne refuse pas et je vis un moment désagréable, soit je refuse, mais au prix d’une activation émotionnelle (c’est-à-dire d’une angoisse). Ma croyance détermine donc directement non seulement mes actes, mais également mes émotions.

On comprend ainsi aisément que différentes personnes jugeront diversement, en fonction de leurs croyances, une même situation qui demande de s’affirmer.

Un comportement sera donc vite perçu (et réprimé) comme agressif si je ne change pas.

Mon schéma : « Il est grossier de dire non à un client » ne me permet donc pas… de dire non à un client !


➤ Pourquoi les techniques d’affirmation de soi sont-elles si importantes ?

Sans doute parce qu’on se sent plus légitime de s’affirmer en suivant une méthode, la responsabilité en cas d’erreur sera partagée ! Plus sérieusement, lorsque nous nous exposons à une situation stressante de manière préparée, progressive et graduée, nous nous rendons compte qu’elle n’est pas dangereuse et que nous vivons mieux. C’est ce que l’on nomme le processus d’habituation : notre corps s’habitue à la situation et n’a plus besoin d’envoyer des signaux de danger qui déclenchent, via le système nerveux autonome, un afflux de stress. C’est là le fondement des thérapies comportementales.

En effet, le stress est loin d’être inutile. Le « bon » stress apporte avant tout un afflux d’énergie très positif, en pic, en décharge uniquement lorsque nous en avons besoin.

C’est une réaction naturelle de défense de notre organisme, un mécanisme d’adaptation à un environnement devenu plus menaçant et nécessitant donc une plus grande vigilance.

Le « mauvais » stress, lui, décharge en continu sans que la situation le nécessite et épuise, au bout de six mois, les glandes surrénales qui sécrètent l’adrénaline et le cortisol (hormones du stress).

Nous commençons alors à ressentir les effets négatifs de cet épuisement hormonal : fatigue, troubles du sommeil, irritabilité.

Enfin, nous ne sommes pas tous égaux dans notre capacité à supporter les stresseurs. Notre corps est comme un vase dont la contenance est variable. Certains d’entre nous sont des gobelets et d’autres… des vasques ! C’est ce qu’on appelle le seuil de vulnérabilité personnelle.

Lorsque les stresseurs font augmenter notre anxiété de fond, notre vase se remplit progressivement et atteint ce seuil. Il déborde un jour sous forme de symptômes d’angoisse (attaques de panique, troubles du sommeil, addictions, etc.)… qui nous angoissent !

Nous les réintégrons alors comme de nouveaux stresseurs, nous les anticipons (« Comment vais-je pouvoir tenir en réunion sans me sentir mal ? ») et cela finit de remplir le vase.

Tout l’enjeu consiste à maintenir une bonne régulation de notre « taux de remplissage », non pas en évitant les stresseurs, mais plutôt en sachant écouter notre stress pour mieux le gérer.

Lorsqu’un symptôme apparaît (ou revient), c’est une alarme. Toutefois, lorsqu’une alarme incendie retentit, il ne sert à rien de la regarder, ce n’est pas là que se trouve le danger. L’éteindre machinalement serait une solution dangereuse. La fonction de l’alarme est de nous avertir le plus rapidement possible d’un danger et de nous laisser le temps… de trouver le départ de feu !

Les symptômes anxieux sont à considérer comme des alarmes. Si nous savons les écouter, nous ne les redouterons plus. Ils deviendront progressivement des amis qui nous avertissent lorsque nous glissons. Et, progressivement, si nous les écoutons le corps n’aura plus besoin de ces signaux extrêmes pour que nous puissions agir. Un simple murmure suffira…

La thérapie cognitive comportementale, et plus particulièrement l’affirmation de soi, va vous permettre de moins remplir votre vase, de moins alimenter votre anxiété. Une situation que nous nous savons capable d’affronter n’entraîne plus d’anticipation, et la satisfaction de s’être affirmé est un bon rempart à toutes les ruminations anxieuses. Or l’anticipation et les ruminations sont précisément là les deux responsables d’un vase trop rempli, bien plus que les stresseurs. Et si, finalement, ce qui nous stressait, c’était non pas les situations auxquelles nous sommes confrontés, mais plutôt ce que nous en faisons ?

Vous voilà donc parti avec moi pour un voyage de dix semaines au pays de la thérapie, à travers des situations courantes, répétées, et surtout génératrices de stress que nous rencontrons au travail. Je vous propose un voyage balisé, sécurisé, pour apprendre progressivement à mieux vivre avec les autres au travail et surtout à aimer de nouveau ce que vous faites. Très au-delà d’une simple lecture, le fait d’avoir acheté ce livre est votre premier pas vers le changement de votre rapport au monde du travail. Le but ? Retrouver le plaisir du lundi matin en abandonnant l’angoisse du dimanche soir !

Alors, si nous ne pouvons changer ce qui nous fait peur, changeons notre manière de le vivre ! !












PREMIÈRE PARTIE

Mon autoévaluation












  


  CHAPITRE 1


  Semaine 1
Quel est mon diagnostic ?


  

    


  


  

    

      Est-ce que je souffre d’un manque d’affirmation de soi ou d’anxiété sociale ?


      Dès notre entrée dans le monde social, parfois très tôt (ah ! les souvenirs du primaire et de la poésie au tableau où l’on tremblait en attendant notre tour…), nous nous rendons compte que tout le monde, au départ, n’a pas reçu les mêmes cartes pour savoir se comporter, s’exprimer devant un auditoire. Mais personne ne nous a jamais dit une chose essentielle et très simple : cela s’apprend ! Le système scolaire à tendance à valoriser un seul type de personnalité : l’extraverti. Or, depuis la nuit des temps, il y a des extravertis et des introvertis, c’est naturel et le monde trouve son équilibre dans cette altérité… Seulement, le système scolaire a décidé que l’extraversion était une qualité et l’introversion un défaut ! Un très bon élève avec d’excellents résultats se verra reprocher son manque de participation orale… dont il n’a visiblement pas vraiment besoin vu ses notes ! L’extraverti, lui, se verra féliciter de sa participation, même si ses notes ne semblent pas s’en ressentir. La moitié de la population serait donc pathologique et souffrirait de problèmes sociaux ? Certainement pas !


      Si vous avez acheté ce livre, ce n’est pas parce que vous souffrez d’une pathologie psychiatrique, mais sans doute simplement parce que vous souhaitez apprendre à être mieux et à savoir vous comporter plus simplement avec les autres, particulièrement au travail.


      Quelques définitions semblent d’emblée nécessaires pour clarifier la première étape de votre programme vers le changement.


      

        ➤ L’anxiété sociale


        Ce trouble est parmi les plus fréquents, son taux de prévalence, ou de fréquence, dans la population est de 13 %. L’anxiété sociale est classée dans les troubles de l’axe 1 du DSM-5 (un manuel qui référence et classe les troubles psychiatriques).


        Les troubles de l’axe 1 sont transitoires et se traitent bien par thérapie, traitement médicamenteux, ou par les deux (description médicale tirée du DSM-5. Diagnostic and Statistical Manual of Mental Disorders de l’American Psychiatric Association1).


        L’anxiété sociale se caractérise par une peur persistante et intense dans les situations sociales ou de performance au cours desquelles le sujet est en contact avec des personnes non familières ou peut être exposé à l’observation attentive d’autrui. Le sujet craint d’agir (ou de montrer des symptômes anxieux) de façon embarrassante ou humiliante.


        Au premier degré, l’exposition à la situation sociale redoutée provoque de façon quasi systématique une anxiété qui peut prendre la forme d’une attaque de panique liée à la situation ou bien facilitée par elle. Le sujet reconnaît le caractère excessif ou irraisonné de sa peur.


        À un degré plus élevé, le sujet évite les situations sociales ou de performance, ou bien il les vit avec une anxiété et une détresse intenses sans commune mesure, généralement, avec l’enjeu de la situation.


        L’évitement, l’anticipation anxieuse ou la souffrance dans la (les) situations(s) sociale(s) ou de performance redoutée(s) perturbent de façon importante les habitudes de l’individu, ses activités professionnelles (ou scolaires), ses activités sociales ou ses relations avec autrui. Le fait de vivre avec cette phobie s’accompagne d’un important sentiment de souffrance.


        Pour les moins de 18 ans, on ne portera le diagnostic que si le trouble dure depuis au moins six mois.


        La peur ou le comportement d’évitement ne sont pas liés aux effets physiologiques directs d’une substance ni à une affection médicale et ne sont pas mieux expliqués par un autre trouble mental, par exemple le trouble panique avec ou sans agoraphobie.


        Si une affection médicale générale ou un autre trouble mental sont présents, la peur décrite est indépendante de ces troubles (par exemple, quand le sujet ne redoute pas de bégayer).


        La phobie sociale comprend l’hypersensibilité à la critique, à l’évaluation négative ou au rejet, une faible estime de soi ou des sentiments d’infériorité. Les sujets ayant une phobie sociale craignent souvent une évaluation indirecte par les autres, si bien que certaines situations de la vie courante reviennent pour eux à passer un examen.


      


      


        ➤ Le manque d’affirmation de soi


        Avoir un comportement assertif, c’est-à-dire savoir faire respecter ses droits tout en respectant ceux des autres, est souvent difficile.


        Notons que, tout au long de cet ouvrage, nous parlerons de comportement et non de personne ! Cette distinction est très importante : en effet, même le meilleur d’entre nous après une journée harassante et une heure d’embouteillages risque d’avoir un comportement (verbal) un peu agressif s’il ne trouve pas de place de parking ! Cela ne fera pas de lui une personne agressive, mais sa culpabilité en revanche sera au rendez-vous. De même, face à trois costauds agressifs dans une voiture, mieux vaut avoir un comportement un peu passif… temporaire ! En dehors de ces cas extrêmes, nous allons développer ensemble, dans ce livre, votre comportement affirmé.


        On peut retrouver le comportement affirmé au centre d’un continuum avec, à chaque extrémité, le comportement passif (je n’ai pas de droits, les autres ont tous les droits) et le comportement agressif (j’ai tous les droits, les autres n’ont pas de droits).


        

          

            

              

              

              

              

              

              

                

                  	Comportement passif


                  	Comportement assertif


                  	Comportement agressif


                


                

                  	
Je n’ai pas de droits


                    Les autres ont tous les droits



                  	
J’ai des droits


                    Les autres ont des droits



                  	
J’ai tous les droits


                    Les autres n’ont pas de droits



                


              

            


          


        


        Ainsi, dans certaines situations où nous sommes menacés, notre comportement assertif va tendre (sans l’atteindre !) du côté de l’agressif et dans d’autres situations du côté passif.


        Il n’y a pas de « dosage » exact, mais plutôt une adaptation naturelle à l’environnement.


        Les techniques d’affirmation de soi permettent donc d’acquérir un comportement assertif, mais également d’améliorer l’anxiété sociale, comme l’a démontré une étude de l’Inserm en 2004 sur l’efficacité des psychothérapies en fonction de la pathologie traitée2.


        Après cette rapide clarification des notions, nous allons utiliser des questionnaires qui vont aider à déterminer l’intensité de l’anxiété sociale ou du manque d’affirmation de soi que vous avez décidé de traiter. Pas de panique, ce ne sont que des questionnaires indicatifs, en aucune manière des diagnostics !


      


    


    

    

      Quelques échelles pour vous aider à y voir clair


      

        ➤ L’échelle de Liebowitz


        L’échelle de Liebowitz mesure l’intensité de l’anxiété sociale sur deux paramètres : la peur ressentie lors de l’exposition à la situation décrite et le degré d’évitement lié à cette situation.


         


        Pour chacune des 24 situations, précisez :


        

          	

            Intensité de la peur ressentie lors de la situation proposée


            0 : absente


            1 : légère


            2 : moyenne


            3 : sévère


          


          	

            Fréquence des évitements de la situation proposée


            0 : aucun évitement


            1 : évitement moins de 1/3 du temps


            2 : évitement entre 1/3 et 2/3 du temps


            3 : évitement plus de 2/3 du temps


          


        


        

        

          

            

              

              

              

              

              

              

                

                  	Situations


                  	Peur


                  	Évitement


                


              

              

                

                  	1. Utiliser un téléphone en public


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	2. Participer à l’activité d’un petit groupe


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	3. Manger en public


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	4. Boire en public


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	5. Parler à quelqu’un en situation d’autorité


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	6. Jouer une pièce de théâtre ou parler devant un public


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	7. Aller à une réception


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	8. Écrire en étant observé(e)


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	9. Travailler en étant observé(e)


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	10. Téléphoner à quelqu’un que l’on ne connaît pas très bien


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	11. Parler face à face à quelqu’un que l’on ne connaît pas très bien


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	12. Rencontrer des étrangers


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	13. Uriner dans les toilettes publiques


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	14. Entrer dans une pièce où d’autres personnes sont déjà assises


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	15. Être le centre de l’attention


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	16. S’exprimer sans préparation


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	17. Passer un test d’habileté, de dextérité ou de connaissance


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	
18. Exprimer son désaccord ou sa réprobation


                    à quelqu’un qu’on ne connaît pas très bien



                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	
19. Regarder « droit dans les yeux »


                    quelqu’un qu’on ne connaît pas très bien



                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	20. Présenter un rapport oral préparé à un groupe


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	
21. Essayer de faire connaissance avec quelqu’un


                    pour entamer une relation sentimentale ou sexuelle



                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	22 . Retourner des biens ou des marchandises à un magasin pour se faire rembourser


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	23. Donner une réception


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


                

                  	24. Résister à la forte pression exercée par un vendeur


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                  	❏ 0 ❏ 1 ❏ 2 ❏ 3


                


              

            


          


        


        Si vos résultats sont très hauts, une consultation avec un spécialiste psychiatre ou psychologue est nécessaire pour optimiser votre démarche vers le changement en complément de cet ouvrage.
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                  Quelques échelles pour vous aider à y voir clair

                  

                    		

                      L'échelle de Liebowitz

                    



                    		

                      L'échelle de Rathus

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 2 - Semaine 1 Est-ce grave, docteur ?

              

                		

                  Faire le point

                  

                    		

                      Je suis stressé, cela signifie-t-il que je manque de confiance en moi ?

                    



                    		

                      À quoi correspond la confiance en soi précisément ?

                    



                  



                



                		

                  Tout d'abord, d'où partez-vous ?

                  

                    		

                      L'échelle d'estime de soi de Rosenberg

                    



                    		

                      Comment le fait de se sentir tout le temps stressé retentit-il sur ma vie quotidienne ?

                    



                    		

                      Échelle d'autoévaluation de qualité de vie (Marks)

                    



                  



                



                		

                  Nous avons terminé notre période d'évaluation, alors maintenant changeons !

                



              



            



          



        



        		

          Deuxième partie - J'agis

          

            		

              Chapitre 3 - Semaine 2 En retard, je monte à bord du Darjeeling…

              

                		

                  Maxence : « Excusez mon retard, les embouteillages… »

                  

                    		

                      Mes pensées : « C'est gênant… »

                    



                    		

                      La technique de la contenance souple

                    



                  



                



                		

                  Florian : « Alors, ça avance ? »

                  

                    		

                      « J'enrage ! »

                    



                    		

                      Utilisez votre obstacle cognitif !

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 4 - Semaine 2 Vous n'êtes pas payé pour votre travail ? Un petit robot auto-stoppeur peut vous aider !

              

                		

                  Alfred, psychiatre, et Tim, un patient : « Je croyais que c'était gratuit… »

                  

                    		

                      « Le pauvre… » : attention mon schéma d'abnégation se réveille !

                    



                  



                



                		

                  Éric, architecte, et David, un client : « Je ne vais quand même pas payer pour ça »

                  

                    		

                      Tiens, voilà mon schéma d'abus et de méfiance qui me vient en tête…

                    



                    		

                      Il est temps d'agir !

                    



                    		

                      Le GPS de nos pensées

                    



                    		

                      Et si on changeait enfin d'itinéraire ?

                    



                    		

                      Il est temps de changer de lunettes !

                    



                    		

                      Et en pratique ?

                    



                    		

                      Utilisez la salle d'attente pour que vos clients se sentent bien

                    



                    		

                      Affirmez-vous avec la méthode du DESC

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 5 - Semaine 3 Faire une remarque pour réduire les oublis de rendez-vous

              

                		

                  Sébastien, expert-comptable, et sa cliente : « Avec tout ce qui m'arrive en ce moment, je vous ai oublié »

                  

                    		

                      Sympathie ou empathie ?

                    



                    		

                      Et si nous parlions tout simplement d'argent ?

                    



                  



                



                		

                  Élisabeth, infirmière libérale, et un patient : « Au fait, je vous ai oubliée la dernière fois, désolé ! »

                  

                    		

                      Antipathie ?

                    



                    		

                      Paillasson, hérisson ou cocotte-minute ? Repérez votre place sur le continuum passif agressif !

                    



                    		

                      Faire une critique avec la méthode du DESC

                    



                    		

                      Une autre solution : rappeler les règles de facturation convenues au premier rendez-vous

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 6 - Semaine 3 Réagir face à une critique constructive

              

                		

                  Ludovic, designer, et sa cliente : « Votre projet est très beau, mais il ne me correspond pas »

                  

                    		

                      Identifier son monologue intérieur et ses filtres cognitifs

                    



                    		

                      Changez la couleur de vos lunettes !

                    



                  



                



                		

                  William, collaborateur dans un cabinet d'avocats fiscalistes, et son patron : « Le client n'a pas aimé votre montage, il faut que nous en parlions demain à la réunion. »

                  

                    		

                      Je veux être sûr !

                    



                    		

                      Un peu de théorie avec Robert Ladouceur

                    



                    		

                      Le carrefour de nos pensées ou comment prendre la bonne direction dans la jungle de nos problèmes à traiter

                    



                    		

                      Le mantra thérapeutique peut changer votre vie !

                    



                    		

                      Demandez-vous combien de temps vous avez passé à vous faire du souci

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 7 - Fin de la semaine 3 Gérer définitivement les critiques blessantes avec Hercule Poirot

              

                		

                  J'enquête !

                



                		

                  Édith, médecin généraliste, et une patiente en colère : « Je vous laisse ce message pour vous signaler que ce traitement ne va pas du tout, je viendrai demain pour vous en parler, je suis contre les médicaments et je ne suis pas sûre que vous ayez l'expérience nécessaire. »

                  

                    		

                      La solution était pourtant si parfaite…

                    



                    		

                      On lance l'enquête avec Hercule Poirot !

                    



                    		

                      La recette miracle pour fermer la discussion, un peu de brouillard, un soupçon de disque rayé…

                    



                  



                



                		

                  Mathieu, avocat, et Michel, un client : « J'ai attendu trop longtemps cette réponse du tribunal, vous n'êtes qu'un minable qui profite du malheur des gens pour vous remplir les poches ! »

                  

                    		

                      « On me manque de respect »

                    



                    		

                      Je ferme tout !

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 8 - Semaine 4 « Il faut que je lui demande… »

              

                		

                  Hugues, comptable, et une cliente : « Je vous le rends sans faute jeudi »

                  

                    		

                      Et si on revenait à l'essentiel ?

                    



                    		

                      Je demande, je ne réclame pas

                    



                    		

                      Le JEEP

                    



                  



                



                		

                  Denise, cadre infirmière, et son équipe : « Ne soyez pas si stressée, je vais le regarder votre planning de vacances »

                  

                    		

                      Et s'ils avaient raison ?

                    



                    		

                      Tout d'abord soyez un poisson-pilote ! Puis mettez le starter…

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 9 - Semaine 4 Faire face à la colère d'un client

              

                		

                  Monsieur Grincheux - ou l'histoire d'un petit monsieur qui pensait qu'il fallait être désagréable pour être obéi

                  

                    		

                      Qu'y a-t-il dans la tête de Monsieur Grincheux ?

                    



                    		

                      Surtout ne jamais dire à un Monsieur Grincheux : « Calmez-vous » !

                    



                  



                



                		

                  Madame Autoritaire - n'aime pas que vous soyez en retard et le fait savoir dans votre salle d'attente, au secrétariat…

                  

                    		

                      « Ça doit filer droit, nom d'un chien ! » Les règles morales

                    



                    		

                      Entrons dans le monde de Madame Autoritaire… pour 5 minutes !

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 10 - Semaine 5 Quand un rapport de force s'installe… Harry Potter vient nous aider !

              

                		

                  Tom, notaire, et Clément, son associé : « Vous n'en êtes que là dans ce dossier ? J'ai fini ma partie depuis deux jours »

                  

                    		

                      « J'ai une drôle d'impression… »

                    



                    		

                      Échangeons nos places !

                    



                  



                



                		

                  Georges, dentiste, et Adèle, une assistante : « Vous me convoquez dans votre bureau ? Je viendrai avec un délégué syndical »

                  

                    		

                      Face aux Détraqueurs, mangez du chocolat !

                    



                    		

                      La technique du renvoi sur l'autre

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 11 - Semaine 5 Faire face à la manipulation et restaurer son estime de soi

              

                		

                  Denise et Rose, enseignantes : « Elle m'en demande toujours plus, mais elle est tellement débordée, la pauvre… »

                  

                    		

                      Comment faire la différence entre un perfectionniste bourreau de travail et un manipulateur (bourreau de son équipe !)

                    



                    		

                      Le perfectionnisme, ou l'art de la surcharge qu'on croit être normale

                    



                    		

                      Sortir du système du perfectionniste

                    



                  



                



                		

                  Anna, médecin traitant, et une patiente : « Docteur, vous pourriez écrire “épuisement professionnel” sur mon arrêt de travail ? »

                  

                    		

                      Un peu des deux !

                    



                    		

                      La technique du refus

                    



                  



                



                		

                  Rose et Anna : « Est-ce que j'ai été une bonne professionnelle aujourd'hui ? »

                  

                    		

                      Pourquoi l'estime de soi est-elle importante pour s'affirmer face à une personnalité difficile ?

                    



                    		

                      Qu'est-ce que l'estime de soi ?

                    



                    		

                      Le tabouret à trois pieds

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 12 - Semaine 6 Faire face à un client « qui s'accroche »

              

                		

                  Isabelle, psychologue clinicienne, et une patiente : « Vous me dites que la thérapie est finie mais j'ai tellement besoin de vous, si je ne vous vois plus je vais avoir de nouveau envie de faire une tentative de suicide. »

                  

                    		

                      Les autres sont-ils moins stressés que moi ? Le seuil de vulnérabilité

                    



                    		

                      Savoir écouter son alarme intérieure

                    



                  



                



                		

                  Violette, notaire, face à une demande spontanée : « Est-ce que je peux passer vous voir pour évoquer mon dossier ? »

                  

                    		

                      « Son inquiétude m'envahit ! »

                    



                    		

                      « Il va falloir que nous fixions des règles »

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 13 - Semaine 6 Rassurer le client hyperconnecté

              

                		

                  Benjamin, architecte, et sa cliente : « Je ne voudrais pas vous vexer, mais j'ai fait beaucoup de travaux moi-même et je pense que vous n'avez pas la bonne solution pour mon plafond. »

                  

                    		

                      « Il faut tout maîtriser »

                    



                    		

                      La technique du pilote pour rester calme

                    



                  



                



                		

                  Chloé, médecin, et son patient : « Êtes-vous sûr de votre diagnostic ? J'ai lu sur Internet que ça pourrait être le symptôme d'une tumeur au cerveau… »

                  

                    		

                      Calmer ses pensées avec un camembert… de responsabilité !

                    



                    		

                      Et s'il fallait plutôt suivre la demande de son interlocuteur au lieu de la contrecarrer ?

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 14 - Semaine 7 Ni trop près ni trop loin… trouver la bonne distance

              

                		

                  Sybille, ostéopathe, et un patient : « Je peux vous tutoyer ? Ce serait plus sympa ! »

                  

                    		

                      Est-ce moi qui induis ça ? La sphère d'intimité

                    



                    		

                      Rétablir sa sphère d'intimité en quelques questions bien choisies ! Et God Save the Queen

                    



                  



                



                		

                  Jean, gynécologue et Alice, une patiente : « La sage-femme donne son portable, elle, c'est quand même plus moderne et son cabinet est si chaleureux, on s'y sent écouté ! »

                  

                    		

                      Qui parle de son voisin…

                    



                    		

                      L'importance du décor

                    



                  



                



              



            



          



        



        		

          Troisième partie - Je calme le tourbillon de mes pensées

          

            		

              Chapitre 15 - Semaine 8 J'y pense tout le temps ! Il me faudrait un mantra

              

                		

                  Philippe, chef d'entreprise : « Je voudrais arrêter de penser »

                  

                    		

                      La technique du carrefour, encore et encore !

                    



                    		

                      La pensée alarme

                    



                    		

                      Le mantra thérapeutique

                    



                    		

                      Le sablier de mes pensées

                    



                  



                



              



            



            		

              Chapitre 16 - Semaine 9 Je n'y arrive plus, je suis submergé… Vite, dans la peau d'Oscar Wilde

              

                		

                  Pour ranger, faites simple !

                



                		

                  La to do list

                



                		

                  L'effet butée

                



                		

                  L'effet starter pour ne pas épuiser son partenaire

                



                		

                  La mise en étapes ou la technique du planning à l'envers !

                



                		

                  Se couper de toutes distractions mais se faire des « check-points » de récompense

                



                		

                  « Je n'arrive plus à choisir » : la méthode du critère prioritaire

                



                		

                  Retrouvez votre créativité avec une mind map !

                



              



            



          



        



        		

          Quatrième partie - Je prends soin de mon corps

          

            		

              Chapitre 17 - Semaine 10 « Je ne vais pas réussir à dormir ce soir, je serai fatigué pour la réunion de demain »

              

                		

                  « Est-ce que ma fatigue est normale ? »

                



                		

                  « Je vais prendre un bon bain chaud pour me détendre et m'endormir… »

                  

                    		

                      Les règles de sommeil ou le principe de la marmotte

                    



                  



                



                		

                  Il est temps de dire STOP !

                



              



            



            		

              Chapitre 18 - Semaine 10 Je prends (enfin) soin de mon corps

              

                		

                  Le sport, c'est important

                  

                    		

                      La cohérence cardiaque

                    



                    		

                      Le training autogène de Schultz

                    



                    		

                      La relaxation neuromusculaire progressive de Jacobson
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