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53 RÈGLES D’OR
POUR TRANSFORMER LES ÉMOTIONS EN ALLIÉES !


#12 Identifiez vos drivers


#17 Bossez moins, profitez plus


#29 L’auto-empathie, pensez-y !


#32 Respirez pour retrouver le calme émotionnel


#39 Osez la critique constructive


#47 Non, c’est non !


(…)
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« On ne voit bien qu’avec le cœur. L’essentiel est invisible pour les yeux. »


SAINT-EXUPÉRY,
LE PETIT PRINCE








AVERTISSEMENT





Le domaine de l’intelligence émotionnelle est immense et beaucoup reste à découvrir, notamment grâce au développement des neurosciences. Ce livre n’a pas la prétention de faire le point sur les différentes recherches actuelles. Il se veut être la synthèse opérationnelle des formations, séminaires et coachings que nous déployons auprès de nos clients grands comptes.


Les outils et méthodes proposés dans ce livre sont tirés de différentes approches comme l’Analyse Transactionnelle, la Programmation Neuro Linguistique, la psychologie positive et l’approche systémique de Palo Alto.





INTRODUCTION





Qu’est-ce qu’une émotion ? Pourquoi éprouvons-nous des émotions ? Pouvons-nous les contrôler ? Comment s’en faire des alliées ? Comment les piloter ? Comment gérer celles de mon interlocuteur ? Comment agir avec intelligence émotionnelle ?


Autant de questions sans réponses ! Bienvenue dans le monde des émotions, cette terre inconnue pour beaucoup d’entre nous…


Et pour cause ! Qu’avons-nous appris au sujet des émotions, de la part de nos parents, nos professeurs, nos managers… Principalement qu’il fallait s’en méfier, que l’émotion pervertissait la raison ! Qu’elles ne sont pas bonnes conseillères car irrationnelles, irréfléchies, intempestives, fâcheuses. Qu’il faut à tout prix les contrôler, les maîtriser, n’en rien laisser paraître. Rester droit dans ses bottes quoi qu’il arrive !


Voici quelques exemples d’injonctions qui ont façonné notre éducation : un homme ne pleure pas, une femme ne se met pas en colère, il ne faut pas montrer sa joie en public…


Prière de laisser les émotions au vestiaire et, surtout, qu’elles ne franchissent pas la porte de l’entreprise, car elles sont incompatibles avec un travail efficace !


Si vous êtes triste, on vous dira dépressif ; si vous êtes en colère, on vous dira agressif ; si vous avez peur, on vous dira anxieux — même votre joie pourra paraître suspecte…


Beaucoup de personnes pensent que gérer ses émotions signifie les dompter, les contrôler, les refouler. Conséquence ? À force de les contenir encore et encore, nous sommes dans l’inconfort et sous le néfaste effet « cocotte-minute », car arrive l’imprévisible moment, celui de l’explosion. Coupables et honteux, nous nous promettons de mieux les contrôler la prochaine fois.


Si la maîtrise de soi et de ses émotions reste encore un mot d’ordre, depuis quelques années, la situation a évolué.


Les émotions ne sont pas si irrationnelles qu’il y paraît. Porteuses d’informations, elles nous sont d’une grande utilité, notamment lors de nos prises de décision. Il est temps de se réconcilier avec elles, de nous en servir plutôt que de les subir, de développer son intelligence émotionnelle, cette capacité à gérer ses propres émotions et celles des autres.


C’est en 1990 que deux chercheurs américains, Peter Salovey et John Mayer1, introduisent l’expression « intelligence émotionnelle ». En 1995, Daniel Goleman, psychologue américain pionnier de la psychologie positive, la popularise dans son best-seller mondial L’Intelligence émotionnelle2.


L’intelligence émotionnelle, « cet art d’utiliser ses émotions », part de soi pour ensuite pouvoir aller vers les autres. Deux niveaux donc, et pour chacun, deux compétences :




	Niveau 1 : intra personnel, moi et moi :







	la conscience de soi : reconnaître ses émotions, repérer les sensations physiques associées, les accueillir, les écouter, les nommer, comprendre l’impact qu’elles ont sur soi et identifier le besoin caché ;


	la gestion de ses émotions : réguler ses émotions, faire face à leurs manifestations perturbatrices, les canaliser, choisir les réactions qui conviennent en fonction de la situation et de l’objectif, susciter des états positifs, gérer des états émotionnels difficiles.







	Niveau 2 : interpersonnel, moi avec les autres :







	l’empathie : savoir reconnaître et accepter les émotions de l’autre et y faire face sans être pour autant dans la contagion émotionnelle. Savoir écouter avec bienveillance, comprendre ses besoins, ses points de vue ;


	l’interaction sociale : repérer les émotions de chacun, bâtir des relations constructives et de confiance en tenant compte des points de vue différents, savoir gérer tensions et conflits, faire preuve de leadership et de charisme.
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Développer son intelligence émotionnelle, c’est ouvrir la porte aux émotions, leur faire de la place afin d’éviter qu’elles ne prennent le contrôle sur nous.


Plusieurs études ont pu démontrer qu’une personne (collaborateur, chef de projet, manager…) avec un bon niveau d’intelligence émotionnelle sait faire preuve des caractéristiques suivantes :




	est résilient ;


	exprime ses émotions ;


	garde son sang froid ;


	se connaît et s’accepte ;


	fait preuve de curiosité envers les autres ;


	s’adapte au changement ;


	fait preuve de sensibilité ;


	porte une attention sincère ;


	fait preuve d’empathie ;


	a confiance en lui ;


	sait s’affirmer et dire non ;


	donne de la reconnaissance ;


	écoute son intuition ;


	est ouvert à la critique ;


	trouve les mots justes ;


	prend des décisions pertinentes…





Aujourd’hui, pour beaucoup d’entreprises l’objectif est de développer les soft skills des collaborateurs.




La compétence qui fait la différence




Un nouveau rapport publié en 2019 « Emotional intelligence — The essential skillset for the age of AI » de Capgemini Research Institute souligne que la demande des entreprises pour des salariés disposant d’une forte intelligence émotionnelle pourrait ainsi être multipliée par six dans les années à venir. À l’heure actuelle, 74 % des cadres dirigeants et 58 % des employés non-cadres interrogés pour les besoins de l’étude estiment par ailleurs qu’il ne sera bientôt plus possible de faire l’impasse sur cette compétence. Les entreprises doivent désormais prioriser l’intelligence émotionnelle dans leurs activités de recrutement et formation ainsi que dans leurs valeurs.








Si les hard skills recouvrent les compétences techniques, les soft skills sont les compétences personnelles et sociales, orientées vers les interactions humaines. À la différence du quotient intellectuel, elles font appel à l’intelligence émotionnelle et jouent un rôle clé dans l’épanouissement d’un individu au sein de son environnement.


Être compétent professionnellement parlant est une chose. Savoir gérer ses émotions et avoir un bon relationnel en est une autre. Désormais, avoir un diplôme ne suffit pas. En effet, quel intérêt pour l’entreprise de recruter un super expert si l’équipe est en souffrance et que personne n’aime travailler avec lui ? La connaissance, qui était autrefois l’apanage de ceux qui avaient fait de longues études, n’est plus une caractéristique distinctive à l’heure d’Internet, où tout un chacun trouve les réponses à n’importe quelle interrogation.


À compétences égales, c’est donc sur votre savoir-être que se fera toute la différence lors d’un recrutement ou d’une promotion.


Alors que nous sommes dans une époque où la robotisation et l’intelligence artificielle sont désormais capables de remplacer les humains dans de nombreuses tâches techniques, les compétences comportementales prennent de la valeur et sont perçues comme un plus.


Les soft skills sont les compétences de l’humain : confiance en soi, créativité, communication, écoute, empathie, gestion du temps, gestion du stress, sens du collectif, curiosité, sens critique, orientation client. En somme, ce sont toutes ces qualités personnelles qui transforment un salarié lambda en un collaborateur efficace, impliqué et engagé !


Et la bonne nouvelle, c’est que développer son intelligence émotionnelle, cela s’apprend et se travaille au quotidien.


Telle est l’ambition de ce livre : vous outiller, vous donner les clés pour développer votre intelligence émotionnelle, cette méga compétence qui fait la différence pour atteindre vos objectifs !


Ce livre vous permettra de comprendre les émotions, comment elles fonctionnent et dysfonctionnent. Il vous apportera les outils pour mieux réguler les vôtres et celles de vos interlocuteurs.


Laissez-vous guider pas à pas avec ces 53 règles d’or.


Bonne lecture, et surtout, très bonne mise en pratique !





TESTEZ VOTRE INTELLIGENCE ÉMOTIONNELLE





C’est souvent une question que l’on se pose dès que l’on aborde ce sujet. Pour en savoir plus, lisez chaque affirmation du tableau ci-dessous et cochez celle qui vous correspond le mieux, en étant le plus sincère possible.




















	

	

Plutôt vrai




	

Plutôt faux













	

Je sais reconnaître dans quel état émotionnel je suis




	

	






	

J’aime observer les gens




	

	






	

Je sais mettre le mot juste sur les émotions des autres




	

	






	

Je suis de nature bienveillante




	

	






	

J’aide les autres à exprimer ce qu’ils ressentent




	

	






	

Je ressens facilement les atmosphères et les ambiances




	

	






	

Je sais expliquer pourquoi une personne peut avoir telle réaction ou telle émotion




	

	






	

J’ai conscience de l’impact que j’ai sur les autres




	

	






	

J’ai une bonne écoute




	

	






	

Je me mets facilement à la place des autres




	

	






	

J’accepte aisément le point de vue des autres, même s’il diffère du mien




	

	






	

J’imagine, avant de critiquer, comment je me sentirais si je vivais cette situation




	

	






	

Je m’abstiens de trouver des solutions pour les autres




	

	






	

Je suis attentif aux besoins des autres




	

	






	

J’accueille sans jugement les confidences des autres




	

	






	

Total réponses




	

	












Analyse des réponses


Comptez un point pour chaque réponse « Plutôt vrai ».


Si vous avez 11 points et plus : vous savez faire preuve d’intelligence émotionnelle et possédez de vrais atouts. Vous êtes apprécié de votre entourage qui aime se confier à vous. Attention toutefois à ne pas vous laisser envahir et à mettre des limites à votre souci d’empathie. Osez le dire quand vous êtes en manque de réciprocité.


Si vous avez entre 6 et 10 points : vous possédez une bonne base. Il est probable que votre intelligence émotionnelle varie en fonction des personnes et des sujets. Pour progresser, repérer les situations et les personnes qui vous dérangent. Prenez plus de temps pour comprendre le point de vue de l’autre et percevoir ce qui vous heurte.


Si vous avez moins de 5 points : faire preuve d’intelligence émotionnelle est difficile. Impossible pour vous de renoncer, même temporairement, à vos croyances et valeurs fortes qui ont construit ce que vous êtes aujourd’hui. Peut-être votre éducation vous a-t-elle appris à laisser de côtés vos émotions et celles des autres. Pour progresser, allez-y doucement.





1.Peter Salovey et John Mayer, « The intelligence of emotional intelligence », Cognition and Personality, vol. 17, n° 4, octobre – décembre 1993, p. 433-442.


2.Daniel Goleman, Emotional Intelligence ; trad. L’Intelligence émotionnelle – Intégrale, J’ai lu, 2014 (réédition).





« Sans les émotions nous serions des machines et notre existence serait grise. »


BORIS CYRULNIK,
LES NOURRITURES AFFECTIVES










CHAPITRE
1





Reconnaissez vos émotions









Nos émotions font partie de nous. Les identifier, savoir ce qu’elles suscitent, ce qui les déclenche, c’est se rapprocher de soi, de qui nous sommes vraiment. Nos émotions sont un cadeau. Elles peuvent être de précieuses alliées si nous sommes à leur écoute et sont d’une grande utilité quand il s’agit d’effectuer des choix. Ignorées ou mises de côté, elles deviennent alors notre pire ennemi.






#1




METTEZ DES MOTS SUR VOS ÉMOTIONS





Et vous, êtes-vous plutôt « carapace » ou « fleur de peau » ?


Rien n’est plus anxiogène qu’un collègue ou manager « carapace », qui ne montre aucun signe, n’a en apparence aucune réaction émotionnelle, ni froncement des sourcils, ni sourire, rien. C’est la déstabilisation assurée et la garantie d’un dialogue réduit à son minimum car toute envie de s’épancher est freinée, paraît déplacée.


Les personnes à tendance « fleur de peau » sont submergées par leurs émotions. À l’inverse, il leur est impossible de les cacher. Les signes de la colère comme ceux de la joie sont immédiats et visibles. Elles ont tout autant de mal à cacher leur tristesse ou leur peur. Cette tendance est souvent vécue comme une souffrance car leurs réactions vives donnent des informations à leur entourage. L’émotion est parfois si difficile à contenir qu’elle entrave les échanges. Et la peur d’être contaminé à son tour n’est jamais très loin.


Pour identifier celles que vous ressentez le plus, lisez horizontalement, ligne par ligne les quatre colonnes d’émotions proposées. Notez chacune d’elles sur une échelle allant de 0 à 2 :




	0 : elles vous sont étrangères ;


	1 : elles vous sont familières ;


	2 : elles vous sont très familières.





Si vous ressentez le besoin de plus de nuance, vous pouvez mettre des échelons intermédiaires à l’aide de demi-points.


Passez en revue la semaine qui vient de s’écouler, cela peut vous permettre de mieux pointer vos états émotionnels.






















	

1




	

2




	

3




	

4









	

Soucieux




	

Irrité




	

Dépité




	

Réjoui









	

Incertain




	

Mécontent




	

Chagriné




	

Heureux









	

Tracassé




	

Indigné




	

Affligé




	

Optimiste









	

Tourmenté




	

Exaspéré




	

Déçu




	

Ravi









	

Désemparé




	

Tendu




	

Désappointé




	

Émerveillé









	

Inquiet




	

Agacé




	

Déprimé




	

Enthousiaste









	

Anxieux




	

Révolté




	

Abattu




	

Comblé









	

Affolé




	

Emporté




	

Désolé




	

Amusé









	

Craintif




	

Froissé




	

Malheureux




	

Content









	

Effrayé




	

Impatient




	

Nostalgique




	

Gai









	

Paniqué




	

Contrarié




	

Blessé




	

Content









	

Perdu




	

Irrité




	

Triste




	

Excité









	

Indécis




	

Fâché




	

Navré




	

Joyeux









	

Méfiant




	

Furieux




	

Bouleversé




	

Allègre









	

Incertain




	

Outré




	

Morose




	

Euphorique









	

Inquiet




	

Frustré




	

Vulnérable




	

Radieux









	

Total




	

Total




	

Total




	

Total















Après avoir rempli ce tableau, additionnez verticalement chacune des colonnes.


De quelles émotions s’agit-il ?




	Colonne 1 : la peur.


	Colonne 2 : la colère.


	Colonne 3 : la tristesse.


	Colonne 4 : la joie.





Il est fréquent que le score maximal soit attribué à la colonne 4, cette émotion considérée comme la seule positive.


Plus vos résultats sont hauts dans toutes les colonnes, plus cela signifie que vous vivez vos émotions, que vous êtes en contact avec vos ressentis.


Si vous observez des scores faibles, voire très bas pour certaines émotions, il est probable que vous les étouffez, voire qu’elles vous sont étrangères. À vous de décider sur laquelle vous allez prêter plus d’attention, chez vous mais aussi chez l’autre.


Entraînez-vous à nommer vos émotions, à identifier celles que vous vivez régulièrement, celles que vous ne vous autorisez pas et celles que vous aimeriez ressentir plus souvent.



#2




SUIVEZ VOTRE GPS ÉMOTIONNEL





Qu’est-ce qu’une émotion ? Le mot « émotion » vient du latin e-movere, « être en mouvement ».


C’est une réponse immédiate à un stimulus externe ou interne qui génère des réactions physiques et psychologiques dont la durée est éphémère. Ressentie à un instant T, elle véhicule un message émotionnel qui a besoin d’une réponse.


Le sentiment, lui, est plus profond. Nourri d’émotions et de pensées, il évolue dans le temps. Les sentiments font vivre toutes sortes d’émotions et les émotions suscitent des sentiments. Les deux sont intimement liés.
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