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Résumé


En 22 fiches pratiques, cet ouvrage vous permettra de vous entraîner et de progresser dans votre communication au quotidien.


Grâce à la puissance des techniques d’improvisation théâtrale, apprenez à gérer un conflit, prendre la parole, savoir dire non, vous affirmer, gagner en répartie… bref, à survivre à une journée classique dans le monde d’aujourd’hui.


À travers une pédagogie inédite et ludique, accédez en un clic à plus de 170 exercices et vidéos.


À vous de jouer !


“Dans ma vie, les ignorances étaient plus grandes que les connaissances. J’ai pris le parti de l’assumer et dire que je ne savais pas. Voilà ce que j’aurais dû dire résonne en moi parce que j’ai pu vérifier combien se planter n’était pas grave.


Essayer, ne pas avoir peur du regard des autres, c’est devenir quelqu’un… L’improvisation théâtrale guérit de tout. Ça devrait être remboursé par la Sécurité sociale ! J’aurais kiffé tomber sur ce bouquin plus tôt. Je serais devenu qui je suis plus tôt. Bonne lecture.”


Jamel Debbouze
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QUI SOMMES-NOUS ?


Flashez !
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“Offrir à ses managers de travailler avec l’équipe de Next Level Formation, c’est les aider à grandir, à se sentir bien dans leur travail et à être efficaces dans des situations imprévues ou difficiles. La lecture de ce livre est une façon très vivante de découvrir les pistes d’action proposées et de s’entraîner à les mettre en pratique.„


Yves Martrenchar,
Directeur des ressources humaines
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BIENVENUE DANS UN LIVRE PAS COMME LES AUTRES !


UN LIVRE COACH POUR DÉVELOPPER SES SOFT SKILLS1



L’objectif de ce livre, c’est qu’il accompagne votre développement professionnel, un peu à la façon d’un coach sportif. Or, un coach sportif, ça ne doit pas se contenter de vous donner une avalanche de conseils par écrit, et vous laisser planté là. Son métier, c’est de vous donner la balle, de vous proposer des exercices et d’être avec vous pour corriger et améliorer vos réflexes. C’est le principe de ce livre !


Ce livre est un ouvrage interactif. Vous y trouverez une application mobile avec des vidéos, des mises en situation et surtout des exercices à faire avec nous pour aiguiser vos réflexes. Si nous avons choisi ce format, ce n’est pas pour le plaisir d’être « moderne » en proposant des gadgets pour tablette. C’est cette innovation qui fait que vous avez entre les mains plus qu’un manuel : un livre-coach, en quelque sorte.


Pour profiter au mieux de ce livre, nous vous conseillons de jouer le jeu, de suivre les pistes que nous vous proposons, de vous frotter aux exercices. Disons que si vous vous êtes procuré ce livre et que vous vous contentez de le lire passivement, c’est un peu comme si vous regardiez votre coach sportif faire des pompes tout seul : ça peut être sympa (tout dépend du coach), mais ce n’est pas idéal si vous voulez progresser !











COMMENT FAIRE SON PROGRAMME ?



Ce livre est organisé en 22 fiches pratiques. Ces 22 fiches représentent 22 situations courantes de la vie professionnelle qui peuvent nous donner du fil à retordre (savoir dire non, gérer son temps…). Les fiches elles-mêmes sont indexées en trois thématiques :


• « Moi et moi-même », ou comment m’affirmer ;


• « Moi et les autres », ou comment communiquer ;


• « Moi en avant », ou comment fédérer.


Chaque fiche vous proposera des exercices à la difficulté croissante, pour vous entraîner jusqu’à les maîtriser. Faites-vous votre programme personnel !










L’ADN DU LIVRE : LA DÉMARCHE TRIPLE A ?



Ce livre n’est pas seulement un recueil de fiches pratiques. Vous verrez qu’il y a des connexions entre elles, et que, bien souvent, une fiche vous amènera à une autre.


En toile de fond, il y a l’idée que des situations humaines traitées dans ces fiches, telles que la gestion de conflit ou la prise de parole en public, ne sont pas seulement une affaire de méthode. Pour bien vivre ces situations, et être efficace, il s’agit avant tout de les appréhender avec le meilleur état d’esprit possible. C’est à cette façon de voir et de réagir aux situations que nous vous proposons de vous entraîner tout au long de ces fiches. Le but final : accueillir toutes les situations professionnelles, même les plus tendues, avec la démarche de l’improvisateur : ouverte, agile, et tournée vers l’action.


Cette démarche, c’est le Triple A :


Face à une situation donnée, je déclenche un process comportemental très simple à résumer, mais qui demande beaucoup de pratique pour en faire un réflexe au quotidien :


• phase d’analyse. Je suis à l’écoute pour récupérer un maximum d’information sur la situation. Clé principale : le calme ;


• phase d’acceptation. Je fais le deuil de la situation idéale et trouve la ressource pour traiter cette situation-là et pas une autre. Clés principales : le plaisir, le lâcher-prise ;


• phase d’adaptation. Je passe à l’action, en répondant à la situation d’une manière qui prend en compte les deux premières étapes. Clés principales : la posture d’utilité, la précision.


Pour en savoir plus sur cette démarche, sur les raisons de son efficacité et sur le lien entre impro et vie professionnelle, rendez-vous à la fin du livre pour une discussion à ce sujet. Mais l’idée de ce livre, c’est de pratiquer ! De fiche en fiche, d’exercice en exercice vous aurez l’occasion de vous familiariser avec cette démarche et de vous l’approprier. Vous allez voir, ça change la vie !










QUI SOMMES-NOUS ?



Les auteurs de cet ouvrage sont douze ! Nous sommes les partenaires fondateurs de Next Level Formation. Par passion pour le développement des compétences comportementales, nous sommes devenus consultants après une première vie dans l’entreprise. Nous sommes également comédiens professionnels, spécialisés dans l’improvisation.


Ce profil multiple a forgé notre méthode. Elle est basée sur le principe que les bonnes pratiques professionnelles sont bien souvent plus une question de réflexes que de connaissance. En partant d’un contenu classique de formation comportementale, nous utilisons donc l’improvisation théâtrale comme terrain d’exploration pour travailler sur soi et acquérir les réflexes efficaces.


Cette approche atypique a montré ses résultats et Next Level Formation a accompagné avec succès des milliers de clients dans leur développement professionnel.


Grâce à ce livre, nous avons le plaisir de partager nos secrets avec vous !


À vous de jouer !





1 Compétences comportementales et relationnelles.





COMMENT UTILISER L’APPLI ET LES FLASHCODES


Pour nos amis geeks et surtout pour les autres, voici les quelques étapes pour accéder aux 170 exercices. C’est très facile, et ça prend 5 minutes chrono !










AVEC UN ORDINATEUR (FIXE OU PORTABLE)


[image: image] Aller sur le site : www.voilacequejauraisdudire.fr


[image: image] Se connecter (en créant un identifiant et un mot de passe).


Astuce : pour ne pas avoir à vous connecter à chaque fois, loguez-vous grâce au bouton Facebook ou LinkedIn…


Enjoy !


Nota bene : cette technique marche aussi avec une tablette ou un smartphone, mais on vous le déconseille car les vidéos ne sont pas optimisées pour ce format.


Á Savoir : En cas de diffilculté avec le mot de passe demandé, veuillez écrir à l'adresse ci-dessous.


numerique@eyrolles.com










AVEC UNE TABLETTE



[image: image] Télécharger l’application gratuite Articulate Mobile Player sur l’App Store ou Google Play en utilisant la barre de recherche.


L’icône de Articulate Mobile Player ressemble à ça :


[image: image]


[image: image] Aller sur www.voilacequejauraisdudire.fr en utilisant votre navigateur Internet.


[image: image] Créer un raccourci pour que le site apparaisse comme une application mobile :






	


[image: image] Sur iPad



En bas de la page, cliquez sur le bouton du milieu.


[image: image]


Cliquez sur « Sur l’écran d’accueil » en bas


[image: image]


Cliquez sur « ajouter » => Le site apparaît au milieu de vos autres applications !




	


[image: image] Sur Android



En haut à gauche, sur la barre d’adresses, cliquez sur l’étoile.


[image: image]


Une fenêtre apparaît : remplissez le titre et sélectionnez « Écran d’accueil ».


[image: image]


Le site apparaît au milieu de vos autres applications !










[image: image] Se connecter (en créant un identifiant et un mot de passe).


Astuce : pour ne pas avoir à vous connecter à chaque fois, loguez-vous grâce au bouton Facebook ou LinkedIn.


[image: image] Enjoy ! Les vidéos s’ouvrent directement dans l’application Articulate Mobile Player.
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Astuce : Vous pouvez télécharger les vidéos grâce au bouton « download offline » pour continuer à vous entraîner même quand vous n’avez plus de réseau !











ET LES FLASHCODES ?!


Les flashcodes, ce sont les codes-barres bizarres qui apparaissent sur le livre :


[image: image]



[image: image] À quoi ça sert ?



À aller directement à la bonne page, sans avoir à se promener dans l’appli avec votre tablette.



[image: image] Comment ça marche ?



Dans cet eBook, il vous suffit de cliquer dessus.
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FICHE 1


Et toc !


Développer sa répartie


Ah ouais !? Eh ben laisse-moi te dire que… que… euh… attends… La réponse qui fait mouche, on la trouve toujours… mais en général trois heures après dans son bain ou au volant de sa voiture. En bref : trop tard. Pourtant, quand elle a décidé d’arriver, elle sort toute seule, sans qu’on y réfléchisse, implacable et cinglante. C’est ÇA que j’aurais dû dire !


En fait, tout se joue en une seconde, cette fameuse petite seconde où l’on se dit : « J’y vais, j’y vais pas ? » Alors peut-on dompter notre cerveau pour raccourcir le délai de livraison ? Peut-on lui apprendre à répondre du tac au tac, que ça soit pour « remettre en place » celui qui nous a attaqué, répondre à une question piège, faire de l’humour, ou tout simplement apporter la réponse qui tue ? Voici déjà une anecdote qui illustre bien ce qu’est la répartie. Flashez !


Avant de s’entraîner à développer notre répartie, voici quatre éléments indispensables à avoir en tête :
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LA RÉPARTIE SE GÈRE AVEC LE CERVEAU DROIT



C’est Broca, un scientifique « made in France », qui, au XIXe siècle, a eu le premier l’intuition que les deux hémisphères du cerveau ne géraient pas les mêmes facultés. Aujourd’hui, grâce aux neurosciences et aux IRM fonctionnelles, on peut valider sa thèse : l’hémisphère droit est plus créatif, très réactif, mais moins précis ; tandis que le cerveau gauche est bien plus rationnel, ordonné, mais beaucoup plus lent1. Quand nous rêvons, le cerveau gauche est quasiment « off », ce qui nous permet d’inventer des histoires, des décors, des dialogues… mais les rêves sont flous et imprécis.


La répartie se gère avec le cerveau droit ! Si on veut faire mouche sans prendre de risques, en étant sûr du résultat, on sollicite le cerveau gauche, qui fera bien son travail, mais des heures plus tard… Ce qui nous amène à notre deuxième point.










LA RÉPARTIE ET LE RAPPORT À L’ERREUR SONT DES VASES COMMUNICANTS



Dès que je me juge ou que je recherche une performance, j’éteins mon cerveau droit, et la spontanéité qu’il renferme. Il faut donc renoncer à l’utopie de vouloir être créatif sans prendre de risque.




Illustrons par un exemple historique. Il y a 2 000 ans, l’Empire chinois était bien plus avancé que les autres civilisations : poudre à canon, projectiles balistiques, il possédait des technologies que connaîtra l’Europe des siècles plus tard. Pourquoi la Chine a-t-elle perdu par la suite son avance technologique ? Eh bien parce que, petit à petit, les intellectuels chinois de l’époque ont considéré qu’il fallait avancer de certitude en certitude ; et que l’erreur était à bannir.


Résultat : la conservation, le conformisme, le déclin2.





À l’inverse, Thomas Edison a testé plus de 6 000 filaments différents avant de réussir à allumer sa première ampoule. Il a exploré des pistes que son entourage considérait comme « ridicules ». C’est par pur hasard qu’il teste le bambou en 1879. Trente ans plus tard, on trouvera plus économique avec le carbone, puis le tungstène. La trouvaille du bambou se révélera, comme souvent, vite dépassée. Elle n’en reste pas moins géniale !


L’erreur est intimement liée au processus créatif. Or la répartie est une forme de créativité. Plus je veux bien faire, et plus je me renferme : je dois oublier l’enjeu ! Pas si facile, Mme Persil, me direz-vous ? Comment ignorer l’enjeu, la peur du ridicule ? Si je tente une réplique cinglante et que je me plante, je serai en dessous de tout. Ne vaut-il pas mieux se taire et tourner sept fois sa langue dans sa bouche avant de parler ?


La clé est dans le point suivant.










LA CLÉ DU RAPPORT À L’ERREUR RÉSIDE DANS LE PLAISIR DE LÂCHER PRISE




[image: image] Lâchez-vous les baskets…



Votre « amie » Cécile remarque en passant, l’air moqueur, que les fêtes de fin d’année vous ont bien profité. Comment réagissez-vous ? Vous êtes très probablement gêné, vous devenez rouge, vous vous revoyez dans la salle de bains à la sortie de la douche le ventre flasque et vous regrettez amèrement votre corps élancé et musclé de jeune homme. En bref, vous consacrez toute votre énergie cérébrale à vous juger. Résultat : dans les trois secondes qui suivent la fin de la réplique, vous vous êtes vous-même encore abaissé un petit peu plutôt que de remettre votre « amie » à sa place. Bon. Et c’est exactement la même chose quand Victor, votre collègue de bureau, déclare grandiloquent devant votre chef commun : « Tu as été un peu débordé ces derniers temps par tes différents projets, je propose de m’occuper en direct du nouveau-super-gros-projet-important-qui-va-me-donner-de-la-visibilité-et-des-possibilités-de-promotion : je suis plus disponible, et suffisamment bien organisé pour gérer ce genre de mission. » Là, vous culpabilisez et vous voulez expliquer devant votre chef le pourquoi-du-comment, que ce n’est pas du tout ça. Mais plus vous passez de temps à vous juger ou à essayer de vous justifier et moins vous consacrez d’énergie à formuler l’estocade qui rétablira la situation en votre faveur.


Même si c’est difficile, ou douloureux, il est essentiel de laisser passer le coup sans s’y attarder pour se reconnecter avec la situation et avec l’interlocuteur que vous voulez moucher. À Cécile, avec un clin d’œil humuristique : « C’est plus simple de rester mince quand on ne sait pas cuisiner. » À Victor : « Comme apparemment tu es sous-staffé, je te propose de reprendre une partie de mes projets et je vais gérer le super-nouveau-projet qui est davantage dans mon domaine de compétence. »


50 % sur soi, 50 % sur les autres, c’est une des clés de l’improvisation. Et à ce moment très précis, il faut être vigilant pour rester à 50 % sur mon interlocuteur et trouver la réplique qui tue. C’est là qu’intervient la deuxième partie du lâcher-prise.



[image: image] « It’s fun to fail ! »



En matière de répartie, plus je cherche, moins je trouve ! Plus je me décontracte et accepte de me lancer sans savoir où je vais, et plus les idées sortent d’elles-mêmes. C’est la devise de l’improvisation théâtrale : « It’s fun to fail », c’est drôle de se planter ! Je n’ai rien à perdre. Le lâcher-prise est lié au plaisir de se jeter à l’eau ; pris comme un enjeu contraignant, il est impossible de se « lâcher ».


C’est contradictoire sur le plan de la logique cartésienne, mais très performant dans les faits : le fait de me dire « peu importe si je me plante » m’amène à justement ne pas me planter. Ce qui déclenche la répartie, c’est donc la combinaison de deux choses :


• la confiance que j’ai dans ma capacité à rebondir3 ;


• une dose d’optimisme.


Ces deux éléments me permettent de lâcher prise et de me jeter à l’eau. Car concrètement, au moment où je me lance, je n’ai aucune idée de ce que je vais dire.




Regardez ce comédien : il doit inventer une histoire « logique » avec des événements improbables qu’il découvre au fur et à mesure. Regardez son visage : il s’amuse ; on dirait presque que l’exercice est facile. En fait, c’est parce qu’il le croit facile qu’il le devient !
Comment fait-il pour se lancer avec plaisir dans une activité imprévisible ? Il trompe son cerveau.
Illustration : vous n’êtes pas champion olympique de saut en longueur. Pourtant, si un bus vous rase de près, vous allez, malgré vous, faire un bond de 2 mètres. La peur a activé chez vous des capacités enfouies et insoupçonnées.



	[image: image]
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Pour activer le potentiel de son cerveau droit, il faut le « tromper » en se jetant dans le vide. Lorsque le comédien de la vidéo dit : « C’est exactement ça ! », il n’a aucune idée de ce qu’il va dire, mais il se met en danger avec tellement d’assurance, que son cerveau droit n’a plus le choix : il prend le relais et continue l’histoire. Le comédien n’est pas plus créatif qu’un autre, il est juste plus confiant dans sa capacité à retomber sur ses pattes. Le nerf de la guerre n’est donc pas la créativité, qui ne se décrète pas, mais l’ÉNERGIE, qui peut se convoquer.











LE CALME ET LA QUALITÉ D’ÉCOUTE SONT LE TERREAU DE LA RÉPARTIE


Je ne peux rebondir si je n’ai pas été suffisamment calme et à l’écoute du moment. Pour cela, je dois me décontracter dans l’urgence, ne m’attendre à rien, mais être disponible pour tout. Et cette décontraction provient de ma certitude à pouvoir retomber rapidement sur mes pattes. Encore une fois facile à dire, comment aller chercher ce mental de sportif alors qu’on ne l’a pas développé jusqu’alors ? En pratiquant !


C’est à cela que servent les exercices qui vont suivre. La répartie n’est pas une affaire de « bonnes résolutions », c’est une affaire de réflexes. Plus j’ai emmagasiné d’expériences dans lesquelles le fait d’oser lâcher prise m’a amené au succès, et plus mon cerveau renforce ma croyance positive sur ma capacité à retomber sur mes pattes. Je n’ai donc plus de raison de paniquer et deviens plus calme, plus à l’écoute, et je développe encore plus de répartie : c’est un cercle vertueux.




POUR RÉSUMER


S’il est facile d’éteindre son cerveau droit (il suffit de se juger !), il y a une technique pour éteindre son cerveau gauche : se jeter dans le vide pour activer ses réflexes – « It’s fun to fail ! »


Pour résumer l’état propice à la répartie : calme, écoute, absence de jugement, plaisir, confiance dans ma capacité à rebondir. Je ne suis pas renfermé sur moi-même, mais je vis pleinement l’interaction et les idées me viennent à l’instant t et pas trois heures plus tard…


La répartie est davantage une posture qu’une compétence. C’est une affaire de réflexes, et on peut commencer à les travailler à tout âge.









1   À noter : de nombreuses études en neurosciences mettent en avant le caractère synaptique du cerveau, c’est-à-dire qu’une action résulte de la combinaison entre plusieurs zones du cerveau. Par abus de langage, on estampille « cerveau droit » des actions qui utilisent majoritairement le cerveau droit, mais rien n’est jamais hermétique.


2   Idée développée par Edward de Bono pour illustrer la pensée latérale.


3   Rejoint les travaux d’Alfred Bandura sur la notion « d’auto-efficacité » ou self efficacy : Albert Bandura, L’Auto-efficatité, Psychologie scientifique et développement personnel, De Boeck, 1997.






[image: image]


Vous vous souvenez de Ridicule ? Ce film de Patrice Leconte (1996) qui retrace les joutes verbales d’une société aristocratique encline à la méchanceté et à l’oisiveté. Si vous ne l’avez pas vu, voici quelques extraits dans lesquels les traits d’esprit vont bon train.


Si ça vous tente, vous pouvez vous coiffer de grandes perruques et vous vêtir d’une mouche libertine… Sinon vous pouvez aussi plus simplement entraîner votre répartie avec les exercices suivants. Et avant de vous lancer, rappelez-vous : « keep cool » et « it’s fun to fail ! »
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LEVEL 1 > DES MOTS QUI RIMENT


Pour se lancer en douceur… Dès que vous entendez un mot, vous devez donner un mot qui rime, du tac au tac.


LEVEL 2 > MOTS À CASER


Déclamez un monologue en y casant les mots imposés


LEVEL 3 > RÉPONSES ÉVIDENTES


Répondez sans réfléchir et très calmement à ces questions saugrenues.


LEVEL 4 > PERTURBATIONS


Tout en gardant la cohérence dans votre discours, suggérez sans les nommer les objets que l’on vous montre.


LEVEL 5 > TU SAIS PAS CE QUI M’ARRIVE ?


Après le comédien, c’est à vous : composez une histoire à partir des 3 éléments imposés.


LEVEL 6 > FUN TO FAIL


Finir des blagues. Exercice quasi impossible. Le but est de prendre du plaisir à se planter !
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FICHE 2


Un jour, je vais lui en mettre une !


Gérer les conflits interpersonnels


« J’en peux plus de Benoît… des années qu’il me rend chèvre à dire tout et son contraire et en plus à me faire passer pour l’imbécile qui n’a rien compris. Un jour, je vais lui en mettre une ! » Oui, mais quand ? On a toujours une personne (ou plus…) de son entourage qui nous exaspère, avec qui il est absolument impossible de travailler correctement, et à qui on a envie de dire ses quatre vérités. On attend le moment, on huile sa réplique cinglante et… on ne la dit jamais. On ne fait que ruminer, garder pour soi : ça fermente à l’intérieur, ça finit par pourrir (la vie) et on n’a rien réglé. Game over.


Alors ? On n’se f’rait pas un petit plaisir en tournant quelques clés pour gérer ses conflits interpersonnels ?











FAITES L’AMOUR, PAS LA GUERRE


C’est vrai que quand un collègue, un voisin, un cousin, un automobiliste, passe son temps à nous empoisonner la vie, et même s’il ne l’a fait qu’une petite fois, on a tout de suite envie de le « moucher » et de lui faire payer cette entaille au bonheur. Alors oui, je peux décider de lui ruiner sa voiture à coups de pelle ou de le rabaisser devant ses enfants si ça me fait du bien… Et après ? Après, on oublie tout et on sort le calva en trinquant au temps où tout allait bien entre nous ? Mouais… Au mieux, on ne s’adresse plus la parole après s’être maudits sur dix générations. Et au pire, c’est l’escalade et mouchera bien qui mouchera le dernier.


Il existe bien un truc… On ne sait pas si l’être humain est livré avec à la naissance, mais dans tous les cas, ça ne coûte pas trop cher à se procurer. Ce truc, c’est la bienveillance.


Bienveillance, nom féminin : disposition favorable envers quelqu’un1.


Le mot « disposition » implique que l’on ait une inclinaison positive et un penchant favorable, complètement décorrélés de ce qui a pu se passer. Mais ! On a dit que le « quelqu’un » en question nous avait fait sortir la fumée par les trous de nez ! Eh bien justement… Un conflit interpersonnel ne peut pas se régler s’il n’y en a pas un plus intelligent que l’autre, qui prend sur lui et montre son envie de régler le problème.


L’objectif n’est pas de tendre l’autre joue bien sûr, mais de se mettre dans une optique positive : ce qui s’est passé m’a déplu, ok. Mais si notre relation mérite de rester au moins cordiale, je vais travailler avec l’autre pour qu’elle le reste/soit/redevienne. Cet état d’esprit n’empêche pas d’être ferme et de dire à quel point l’autre a déliré, bien au contraire ! Si je n’exprime pas ce que je ressens et qui m’a causé du tort, j’aurai beau essayer de recoller les morceaux, le ver sera toujours bien au chaud dans notre fruit. De plus, pour être sûr que la même chose ne se reproduise plus, j’ai tout intérêt à l’exprimer. Plus on communique, plus les (nouvelles) bases de la relation seront solides.


Un exemple ? D’accord.




Je partage mon bureau avec Jean-Louis. C’est un homme sympathique à qui la vie ne sourit pas toujours… Nous travaillons ensemble sur un long fichier rébarbatif de chiffres. Vendredi soir, il est parti plus tôt et j’ai dû finir et livrer le boulot tout seul. Ça n’a pas été une partie de plaisir… Ce matin, le boss entre en furie dans notre bureau, une horrrrrrrible et imparrrrrrdonnable erreur s’est glissée ligne 2087, colonne 132. Et Jean-Louis de se défendre : « C’est pas moi, c’est Murphy ! C’est lui qui a finalisé le fichier. » Patron-pas-content-œil-glacial. Murphy vous viendrez me voir dans mon bureau-clac (la porte). Là, bouillant devant l’injustice, j’ai envie de sauter à la gorge de Jean-Louis et de lui mâchonner la carotide. D’autant qu’il ne se dépêche pas du tout de dire pardon…





Deux possibilités :


• je le fais. Ça me soulage. Et nous passons les dix années qui nous séparent de la retraite de Jean-Louis à nous envoyer des mails au lieu de se parler pour compléter nos tableaux Excel ;


• je me retiens. C’est dur. Je remets le compteur de mes nerfs à zéro et je me dis : en ce moment, il est en instance de divorce et je le sens sur le fil du rasoir. Il n’avait pas les épaules pour essuyer un échec de plus. Mais il doit savoir que ce qu’il a fait ne se fait pas entre collègues et que s’il avait pu vérifier le fichier vendredi après-midi au lieu de partir plus tôt, nous aurions peut-être remarqué l’erreur. De plus, j’ai envie qu’il me considère comme son équipier : nous sommes responsables tous les deux de tout ce qui sort de ce bureau. C’est pourquoi je souhaite qu’il vienne avec moi dans le bureau du patron. En bref, bienveillance, construction, réglons le problème, bannissons la vengeance. Je me permets même d’avoir un petit sourire d’autosatisfaction : j’ai une longueur d’avance sur Jean-Louis, je suis mature et droit dans mes bottes. Et non, je ne toucherai pas aux câbles de frein de son vélo.











FAITES (PLUTÔT) L’ADULTE, PAS LA GUERRE



[image: image] Les trois états du moi



Le terme « Adulte » avec un grand A est issu du concept des « trois états du moi » de l’analyse transactionnelle (AT) (cf. p. 33). Explication flash !



	[image: image]
	http://www.nextlevelformation.fr/voilacequejauraisdudire/chapitre2




Éric Berne nous explique qu’à un instant t, il y a un lien fort entre le comportement d’une personne, ce qu’elle dit et l’émotion qu’elle transmet. Berne a regroupé ce « corpus » de manifestations en trois états distincts :


• Je me comporte comme un Parent, en communiquant à travers des croyances, des valeurs et des normes. Quand je commence une phrase par : « Tu sais, dans la vie… », je suis dans mon état Parent. Ces croyances et ces normes, je les ai peut-être copiées sur mes propres parents ou figures parentales de mon enfance (on parle de comportements introjectés). Je reproduis leur voix, leurs gestes, leurs attitudes… Autant de choses que j’ai observées inconsciemment et qui reviennent quand je suis en position d’autorité ou d’influence. Je peux aussi m’être forgé certaines croyances tout seul en observant le monde principalement dans mon enfance et mon adolescence.


[image: image]


• Je peux me comporter de manière Adulte, neutre et rationnelle, en ne prenant en compte que l’instant présent et les parties en action. Rien n’est passionnel, tout est réfléchi, mon énergie est orientée vers la résolution du problème.


[image: image]


• Je reprends des comportements ou une manière de parler que j’ai eus quand j’étais Enfant, du temps où j’étais dépendant des grandes personnes. À ce moment-là, je vis majoritairement par le prisme de l’émotion et me soucie peu de « gouverner le monde ».


[image: image]


Ce sont les trois états du moi : Parent – Adulte – Enfant.


Le Parent peut être Contrôlant ou Nourricier. L’Enfant peut réagir par rapport à l’autorité en étant Soumis ou Rebelle, ou alors vivre, ressentir et réagir sans aucun rapport avec les règles établies et être Libre.


Vous l’aurez compris, ce n’est pas une question d’âge… Parfois, je me retrouve face à mon supérieur hiérarchique qui adopte, sous la surprise, une posture d’enfant… (par exemple, en réunion, il grimace lorsque je remets en cause son rétro-planning.) En effet, on jongle entre les trois états du moi, ce qui fait qu’à chaque instant nous abordons la réalité avec trois possibilités d’axes différents. En soi, chaque état du moi est indispensable à notre équilibre psychique. C’est l’utilisation excessive d’un état du moi alors que la situation ne le nécessite pas qui le rend inapproprié et source de conflit. Jean-Louis était dans l’Enfant lorsqu’il a dit au patron : « C’est pas moi, c’est lui ! » et cet état n’était pas, à cet instant précis, le bon à adopter, ni pour le bon déroulement de nos rapports, ni pour l’estime que le patron a pour lui. En revanche, lorsque je me soumets et obéis à l’agent de police qui me demande mes papiers, l’Enfant soumis est le bienvenu ! Dans ce cas-là, faire l’Enfant n’est pas péjoratif : obéir aux forces de l’ordre est normal.



[image: image] Recourir à l’Adulte pour dépassionner les conflits



Pourquoi se raconter tout ça ? Parce que dans la gestion d’un conflit interpersonnel, être dans l’Adulte me permet de rester rationnel : je me centre sur les faits, j’exprime mon ressenti sur un ton neutre, je pose des questions ouvertes, je reformule, j’ose dire ce que j’ai à dire… En bref, je dépassionne le débat… Parler dans l’Adulte est une fantastique clé de résolution de conflit2.


Oui, mais et si l’autre n’est pas dans l’Adulte ? C’est ce que l’on appelle les transactions croisées, le cœur du réacteur de la gestion de conflit.
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La difficulté pour moi est de rester dans l’Adulte alors que l’autre n’y est pas. Mais la persévérance paie : c’est le meilleur moyen pour amener l’autre à venir à l’état Adulte à un moment ou à un autre, les transactions ne restent pas croisées plus de deux répliques : soit elles s’arrêtent, soit elles s’homogénéisent.


La première chose à faire est donc de décrypter que mon interlocuteur est dans son état Enfant ou Parent. Ensuite, j’adopte la posture de l’Adulte et j’y reste jusqu’à ce que l’autre m’y rejoigne. Cela suppose une bonne maîtrise de mes émotions et de la pression : je dois garder la tête froide pour donner des arguments d’Adulte face à quelqu’un qui fait des efforts pour les détourner…










DANS QUEL ÉTAT J’ERRE ?



[image: image] Lui



Pour identifier l’état du moi dans lequel mon interlocuteur se trouve, je dois le regarder et l’écouter : sa voix (hauteur, rythme, respiration…), la structure des phrases et le choix des mots, les mimiques… En bref, son non-verbal est le meilleur ambassadeur de son État3 :


• l’état du moi Enfant se manifeste par une spontanéité exacerbée, des gestes vifs et des manies de cours de récré : bousculades, regards complices, bisous…


• l’état du moi Parent se manifeste à grand renfort de jugements, d’ordres, de doigts pointés et de regards maternels enveloppants, agréables et limitatifs ;


• l’état du moi Adulte montre beaucoup plus de neutralité. Il part de la réflexion et du traitement d’informations, c’est le désert de Gobi côté non verbal…


En bref, pour décrypter l’état du moi dans lequel se trouve mon interlocuteur, je dois « monter au balcon », pour prendre du recul et regarder la scène, alors que je suis moi-même en pleine action. Heureusement, l’observation est un muscle qui se travaille, notamment, par l’impro. Un improvisateur est à la fois acteur, coauteur et co-metteur en scène de son histoire. Il vit pleinement la scène tout en l’analysant. C’est une des principales clés de la performance relationnelle, car cela permet d’avoir un coup d’avance.
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Pour vous aider à reconnaître les trois états du Moi, flashez ces bandes-annonces de films !


[image: image]


Moi


Et moi alors ? Je n’ai pas le droit d’être dans mon état Parent ou dans mon état Enfant ? Si, pourvu qu’il soit approprié à la situation, nous l’avons dit. Mais lors d’un conflit interpersonnel, si je veux remettre les choses dans le bon ordre avec mon interlocuteur, je dois être dans l’Adulte quoi qu’il m’en coûte. Le prix à payer est souvent d’ailleurs un gros effort pour garder mon sang-froid et réfléchir malgré la soudaineté de la situation… Tout l’enjeu est de rester dépassionné alors même que mon interlocuteur se comporte de telle manière qu’il met mes nerfs à vif !





POUR RÉSUMER


La bienveillance permet d’adoucir les mœurs et d’éviter les zones de conflits. Mais oui, parfois, ils sont inévitables ! L’AT4 nous permet d’analyser la situation en identifiant les états dans lesquels nous sommes, nous et notre interlocuteur. À ce moment-là, on s’adapte à l’autre en répondant de manière à éviter la violence.








JETEZ AUSSI UN COUP D’ŒIL À…


[image: image] La fiche 13, « Décrypter certains comportements non verbaux »





1   Dictionnaire de l’Académie française, 4e édition (1762).


2   Cf. fiche 3, « Passer des messages difficiles » : la technique du DESC découle de l’Adulte.


3   Cf. fiche 13, « Décrypter certains comportements non verbaux ».


4   Analyse transactionnelle.
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Nous avons vu qu’en cas de conflit, ou même simplement quand une situation change brutalement, je peux me retrouver dans mon état Enfant ou Parent sans même m’en rendre compte (et mon interlocuteur aussi…). Mais en pleine action, difficile de tout prendre en compte, surtout quand l’émotion s’en mêle.


Devenir un utilisateur éclairé de l’AT, cela demande du temps. Mais vous pouvez vous entraîner :


• en vous exerçant à reconnaître les manifestations d’un état chez vous et chez les autres (moue, rire nerveux, tics de langages, etc.) ;


• en vous exerçant à passer dans l’État Adulte dans des moments à faible enjeu et peu chargés émotionnellement. Cela vous sera ensuite plus simple dans une situation plus conflictuelle.



	[image: image]
	http://www.nextlevelformation.fr/voilacequejauraisdudire/chapitre2




LEVEL 1 > EXPRIMEZ VOS ÉMOTIONS


Inventez une histoire, et, tout en continuant votre récit, adoptez l’émotion qui s’affiche à l’écran.


LEVEL 2 > DOMPTEZ VOS ÉMOTIONS


Racontez une anecdote qui vous est arrivée et, sans changer l’histoire, exprimez l’émotion imposée.


LEVEL 3 > ET MOI, ET MOI, ET MOI…


À quel État du moi correspondent ces répliques ? À vous de le deviner.


LEVEL 4 > LA VÉRITÉ SORT DE LA BOUCHE DES… ADULTES !


Transformez les répliques Enfant et Parent suivantes en répliques Adulte.


LEVEL 5 > À TA PLACE, MOI JE…


Que répondriez-vous à la place du personnage suivant ? Entraînez-vous à l’État d’Adulte.
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FICHE 3


Dis donc… euh, en fait heu… voilà !


Passer des messages difficiles


Cette fois-ci, c’est à vous de dire à Stéphanie que son string ne doit pas dépasser de son pantalon en clientèle (ça n’a d’ailleurs aucun effet sur ses résultats…), à Thierry qu’il ne peut pas continuer à hurler sur ses collaborateurs (il faut que je le lui dise en quelle langue ?), ou à Julien qu’il va devoir déménager à Nantes (bah oui, ça s’passe comme ça, une multinationale…). Vous avez aussi décidé de dire enfin à Murielle, qui est pourtant au même poste hiérarchique que vous, que ses coups de fil personnels à répétition dans l’open space vous dérangent. Ces situations sont rarement faciles. Heureusement, depuis 1976, l’humanité est dotée d’un outil qui n’est pas passé inaperçu : le DESC1.


Pour passer tous vos messages difficiles, pro ou perso, c’est par là !
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MAIS QUE FAIT LA POLICE ?



« Cette fois-ci, je vais pas le louper ! », « J’en ai ma claque, il va voir de quel bois je me chauffe ! », « Soit il change, soit c’est la porte ! »… Vous l’aurez deviné, un recadrage, c’est tout sauf ça ! « Recadrer », ce n’est pas faire la police, c’est littéralement remettre dans le cadre. Cela sous-entend :


• que vous avez donné un cadre initial. Détail important… Vous ne pouvez pas reprocher à votre collaborateur, collègue de ne pas suivre les règles du jeu si vous ne les lui avez pas communiquées ! Allez hop ! On se remet en question : si vous êtes adepte du « enfin, tu vois c’que j’veux dire », alors changez ! Partez du principe que non, on ne voit pas c’que vous voulez dire…


• que ce cadre n’a pas changé. Dans le cas contraire, vous ne pouvez pas en vouloir à votre collaborateur de ne pas respecter les règles du jeu, même si vous vous attendiez à ce qu’il « devine » cette modification.


Dans tous les cas, un recadrage n’est pas un interrogatoire musclé à la « Jack Bauer » où le recadré n’a pas d’autre choix que de vous obéir s’il tient à la vie de ses enfants. Vous ne « convoquez » pas votre interlocuteur après avoir « constaté un grave écart »… Vous organisez une rencontre pour lui expliquer ce qui ne vous convient pas/plus et vous lui donnez la chance de se remettre sur les rails, en rentrant à nouveau dans le cadre fixé. Un recadrage suppose beaucoup de bienveillance et une réelle volonté d’avancer. Un recadrage doit être non violent2, mais ça ne l’empêche pas d’être ferme et sans appel.










MAIS ÇA DONNE QUOI UN DESC RATÉ ?



Choisissons un message simple (parce que fréquent) et délicat (parce qu’il ne fait pas plaisir à entendre) : vous devez recadrer un collaborateur qui arrive souvent plus de trente minutes en retard le matin. On le lui a déjà dit « gentiment », mais il persévère.



[image: image] Recadrage raté n° 1 : l’agression




	[image: image]
	http://www.nextlevelformation.fr/voilacequejauraisdudire/chapitre3
















	Phrases reprises de la vidéo

	Erreurs






	« Tiens Julien, viens voir un peu par ici, j’ai deux mots à te dire ! »

	Ne jamais commencer par dire que l’on va recadrer, sinon l’autre se met en posture défensive. C’est naturel, instinctif et normal.






	« T’es pas gêné toi ! »

	Ici, on accuse l’autre pour ce qu’il est (être sans-gêne) et pas pour ce qu’il a fait (arriver en retard), surtout qu’à ce stade on ne lui a même pas dit ce qu’on lui reprochait. C’est agressif et cela tend la relation inutilement.
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