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      Preface

      
         Personne ne laisse son affectivité au vestiaire avant de pénétrer au bureau, chez soi, chez des amis ou des inconnus. Peut-on
            oublier les émotions de la vie privée : la dernière scène de ménage, le magnifique opéra, les bonnes ou mauvaises notes des
            enfants, l’accident de voiture évité de justesse ?
         

         Chaque journée est riche d’événements émotionnels : la joie de retrouver des collègues que l’on apprécie, l’enthousiasme généré
            par un projet, la peur d’une restructuration et d’un probable plan social, la tristesse en perdant une personne aimée, la
            colère devant un problème qui se répète pour la énième fois…
         

         Dans l’éducation, les familles et les organisations traditionnelles, les émotions ont mauvaise presse, seuls la rationalité
            et la logique ont droit de cité. De nombreuses personnes, s’inscrivent dans des séminaires ou des séances de coaching en espérant
            annihiler toutes réactions émotionnelles, voire toute conscience de leurs émotions. « Je viens ici pour maîtriser les situations »,
            « Il faut cacher ses sentiments pour être respecté », « L’entreprise n’a que faire des états d’âmes, les gens sont payés pour
            faire correctement leur travail », annoncent-elles. Elles se privent des nombreuses possibilités de communication offertes
            par l’expression fructueuse des émotions et des sentiments. La dureté économique actuelle, la compétition à outrance et les
            épreuves de la vie poussent certains à penser que les émotions sont le lot des faibles.
         

         Cette attente est à l’inverse de ce préconise ce livre. Contrôler avec efficience ses émotions consiste à rester en contact
            avec elles et savoir les utiliser pour agir avec sérénité et efficacité.
         

         En effet, la reconnaissance de ses propres émotions ainsi que de celles ses autres aide à résoudre plus rapidement des problèmes
            relationnels alors que de longs discours, au contraire les enlisent ou les aggravent.
         

         Chaque événement est associé à une émotion. Précisons que si l’événement est producteur d’émotion, cette émotion est différente
            selon les personnes. Chacun va réagir à l’événement en fonction de sa culture, de son éducation, de ses expériences lointaines,
            des derniers épisodes vécus et du contexte économique et social.
         

         Ce qui se présente comme une opportunité pour les uns est un danger pour les autres. Un compliment déclenche chez certains
            de la joie et chez les autres de la méfiance, de la tristesse ou de la colère. Les émotions, nous aident à communiquer, mieux
            vivre nos difficultés, mieux comprendre les autres et les situations, et donc agir dans un sens adapté aux circonstances.
            Filtrées et réprimées, elles sont traitées avec maladresse et inefficacité.
         

         Chaque émotion est un radar pour soi-même et pour les autres, un radar qui permet de choisir une action appropriée. Il est
            en effet inefficace de proposer du changement en présence d’un sentiment de joie ou de la continuité en présence de colère.
         

         J’espère que cette préface vous donne envie de lire ce livre. Je connais personnellement les deux auteures qui capitalisent
            de nombreuses interventions sur cette problématique, coaching individuel, formation et détection et traitement des risques
            psychosociaux. Elles ont su par cette boîte à outils transformer les recherches scientifiques et universitaires sur ce sujet
            en méthodes transposables par tous.
         

         

         Jean-Louis Muller 
Directeur associé chez Cegos et chargé de cours à l’université Paris 9 Dauphine
         

      

   
      

      Avant-propos

      
         L’intelligence émotionnelle est un concept récent, développé dès 1990 par John Mayer et Peter Salovey, deux universitaires
            spécialistes en psychologie.
         

          

         Selon eux, l’intelligence émotionnelle est « la capacité à percevoir l’émotion, à l’intégrer pour faciliter la pensée, à comprendre
            les émotions et à les maîtriser afin de favoriser l’épanouissement personnel ».
         

         Pour Mayer et Salovey, chaque individu a une aptitude à comprendre et utiliser l’information sur les émotions. Une partie
            serait innée et l’autre issue des expériences de la vie.
         

         Leur modèle, situé au croisement des cognitions et des émotions, comporte 4 axes, hiérarchisés du plus simple au plus complexe.

         
            	
               La perception et l’évaluation, verbales et non verbales des émotions ; la perception émotionnelle est l’habileté à être conscient
                  de ses émotions et à les exprimer.
               

            

            	
               La capacité d’intégration et d’assimilation des émotions : faire la distinction entre différentes émotions ressenties et à
                  reconnaître celles qui influent sur le processus de pensée.
               

            

            	
               La compréhension émotionnelle : comprendre des émotions complexes (comme le fait d’éprouver deux émotions à la fois) et celle
                  de reconnaître les transitions d’une émotion à une autre.
               

            

            	
               La gestion de ses propres émotions et celles des autres.

            

         

         Daniel Goleman, psychologue et journaliste scientifique, a adapté le modèle de Mayer et Salovey au contexte de la vie au travail.
            Il définit l’intelligence émotionnelle comme « la manifestation concrète de certaines compétences (conscience de soi, gestion
            de soi, conscience sociale et compétences sociales) en temps voulu, de manière adéquate et proportionnée afin d’être efficace
            et performant dans une situation donnée ».
         

         Les émotions sont liées à des compétences indispensables à l’adaptation et à l’évolution dans un environnement en perpétuel
            changement. Les recherches en psychologie des émotions nous montrent que si les compétences de régulation émotionnelle sont
            liées à la santé physique et mentale, elles le sont aussi à la capacité à prendre des décisions, gérer des relations.
         

         Ce livre propose des postures, méthodes, outils opérationnels visant à développer ses compétences émotionnelles selon 3 axes :

         
            	
               La conscience de soi :

               
               
                  	
                     Développer la conscience émotionnelle de soi identifier ses émotions, en comprendre les causes et les conséquences.

                  

               

               
            

            	
               La maîtrise de soi :

               
               
                  	
                     Réguler et gérer ses mécanismes émotionnels, appliquer la stratégie adaptée au besoin.

                  

                  	
                     Renforcer la maîtrise de soi, développer sa flexibilité.

                  

                  	
                     Prendre soin de soi et se ressourcer.

                  

               

               
            

            	
               La gestion des relations :

               
               
                  	
                     Gérer les émotions dans la relation avec l’autre : développer sa flexibilité, construire la confiance, faire face aux situations
                        de tension.
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            « Toutes les grandes découvertes sont faites par ceux qui laissent leurs émotions devancer leurs idées. »

            C. H. Parkhurst
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         Les émotions jouent un rôle dans presque toutes les activités professionnelles. Elles influencent les actions, les réactions
            et la manière dont les individus interagissent. Elles vont être impliquées dans la réussite des équipes mais aussi dans les
            tensions et les conflits.
         

         Pour Mayer et Salovey, l’intelligence émotionnelle se définit comme l’« habilité à percevoir et à exprimer les émotions, ainsi
            qu’à réguler les émotions chez soi et chez les autres ». Elle correspond à l’interaction entre les dimensions cognitive et
            émotionnelle du cerveau.
         

         Le quotient émotionnel permet de mieux cerner les attitudes et comportements, puisqu’il prend en compte d’autres facteurs
            que ceux mesurés par le quotient intellectuel : confiance en soi, affirmation de soi, etc. Il mesure la capacité des personnes
            à influencer leurs propres sentiments et ceux des autres et comment elles les expriment.
         

         
            La structure du système nerveux

            Le centre neurologique des émotions a un pouvoir immense sur le fonctionnement des autres zones du cerveau et notamment sur
               celles de la pensée. Le système nerveux central est le poste de commandement. Constitué du cerveau, du tronc cérébral, du
               cervelet et de la moelle épinière, il a un rôle d’intégration et d’émission des messages nerveux.
            

            Le système nerveux périphérique se compose des nerfs sensitifs et moteurs issus de la moelle et du tronc cérébral. Il agit
               sur le fonctionnement des muscles et des organes et recueille les informations provenant du corps. Le système nerveux somatique
               transmet au cerveau l’information en provenance des différents secteurs sensoriels et permet de répondre à ces stimulations.
               Le système nerveux autonome contribue à l’équilibre du milieu intérieur, en coordonnant des activités comme la digestion,
               la respiration, la circulation sanguine, l’excrétion ou la sécrétion d’hormones.
            

            Le système autonome est subdivisé en deux systèmes nerveux : sympathique et parasympathique. Le premier mobilise l’énergie
               en période de stress par l’accélération des rythmes cardiaque et respiratoire et de la pression sanguine. Il diminue l’activité
               digestive. Le second permet d’économiser l’énergie et de ramener les activités de base à leur niveau d’équilibre. Il ralentit
               les réactions exagérées du corps et calme les réactions émotionnelles. Il est possible d’agir sur le parasympathique à l’aide
               de certaines techniques et méthodes.
            

         

         
            Le cerveau et les émotions

            Le cerveau pilote le système de survie. Il traite l’ensemble des informations nécessaires pour que l’organisme s’adapte en
               fonction des signaux reçus. Dans le milieu professionnel, la plupart des événements et des changements ne sont pas dangereux
               physiquement. Mais le cerveau est conçu pour ne pas faire la différence a priori.
            

            Le cerveau émotionnel intervient dans le raisonnement autant que le cerveau rationnel, les deux pouvant s’influencer mutuellement.
               L’action raisonnée va apparaitre dans un second temps, bien après l’émotion. Les décisions sont donc impactées par la tension
               émotionnelle présente.
            

         

         
            Les outils

            
               
                  
                     	1 Identifier les 6 émotions fondamentales
                  

                  
                     	2 Les manifestations des émotions
                  

                  
                     	3 Le rôle des émotions
                  

                  
                     	4 Autodiagnostic : les 5 axes de l’intelligence émotionnelle
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            Identifier ses émotions
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            En résumé

            Une émotion est une réaction affective passagère d’intensité plus ou moins forte, qui survient en réaction à un événement
               déclencheur. Le psychologue américain Paul Eckmann, pionnier dans l’étude des émotions, a observé les expressions faciales
               dans diverses cultures et a dénombré 6 émotions fondamentales : la joie, la colère, la peur, la tristesse, la surprise, le dégoût. Elles servent de matériau de base à l’élaboration d’autres
               émotions dites secondaires. Le vocabulaire émotionnel décrit la palette et l’intensité des émotions, il est utile pour mieux
               les identifier et mieux se connaître.
            

         

         
            Insight

            An emotion is a temporary affective reaction of varying intensity which occurs in response to a trigger event. The American psychologist
                  Paul Eckmann, a pioneer in the study of emotions, observed facial expressions in different cultures and counted 6 fundamental
                  emotions: joy, anger, fear, sadness, surprise and disgust. They serve as a base for the development of other so-called secondary
                  emotions. The emotional vocabulary describes the range and intensity of emotions. It is a useful tool to better identify them
                  and to better know ourselves.

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               
                  	
                     Obtenir des informations sur ce qui se passe en soi.

                  

                  	
                     Préciser un ressenti

                  

                  	
                     Identifier les réactions et comportements attachés aux émotions.

                  

               

            

            
               Contexte

               Dans la vie quotidienne, nous ressentons en permanence des émotions, agréables ou non, dans diverses situations lorsque nous
                  sommes seuls, en relation avec nos amis, notre famille, nos collègues.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               
                  	
                     Identifier l’émotion ressentie.

                  

                  	
                     Identifier ses caractéristiques.

                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               L’émotion est légitime, elle traduit un ressenti et a une fonction utile. Elle n’est ni positive, ni négative.

               La joie est liée à la satisfaction d’un désir, la réussite d’un projet important à nos yeux. C’est un état de satisfaction
                  et de bien-être qui se manifeste par de la gaîté et de la bonne humeur. Elle accroît notre énergie, la motivation et la confiance
                  en soi.
               

               La colère est une réaction de protection. Elle résulte d’une frustration, d’un sentiment d’injustice, de la rencontre d’un
                  obstacle, voire de l’atteinte à son intégrité physique ou psychologique.
               

               La peur est une émotion d’anticipation. Elle est utile lorsqu’elle nous informe d’un danger, d’une menace potentielle ou réelle
                  car elle nous prépare à fuir, ou à agir. Elle peut être également liée à une appréhension, elle peut alors s’avérer stimulante
                  ou bloquante.
               

               La tristesse est liée à une perte, une déception, un sentiment d’impuissance, un souhait insatisfait. Elle se caractérise
                  par une baisse d’énergie, de la motivation.
               

               La surprise est provoquée par un événement inattendu, soudain, en lien avec un changement imminent ou par une révélation allant
                  à l’encontre de notre perception, de nos représentations. Elle est généralement brève, puis s’estompe ou laisse place à une
                  autre émotion.
               

               Le dégoût correspond à un rejet, une aversion physique ou psychologique envers un objet (nourriture…) ou une personne, perçus
                  comme nuisibles.
               

               Les émotions, lorsqu’elles sont source d’énergie, constituent un moteur puissant mais elles peuvent aussi être un frein, nous
                  bloquer, provoquer des effets indésirables et nous empêcher d’agir. Par exemple la peur de ne pas être à la hauteur peut nous
                  amener à refuser une promotion, à ne pas oser demander de l’aide. À l’inverse, la réussite d’un projet procure une grande
                  satisfaction, voire de l’enthousiasme. Elle stimule, donne envie d’aller de l’avant et de s’améliorer. Elle constitue un élan,
                  une dynamique. Être attentif à ses émotions, à son ressenti, mettre des mots sur l’intensité de l’émotion développe la conscience
                  émotionnelle et aide à mieux se comprendre et à mieux comprendre l’autre. ■

            

         

         
            « N’oublions pas que les petites émotions sont les grands capitaines de nos vies et qu’à celles-là nous y obéissons sans le
                  savoir » Vincent Van Gogh

         

         
            Avantages

            
               	
                  Une émotion est un indicateur sur ce qui se passe en nous. L’identifier et prendre en compte l’information est utile pour
                     agir par la suite : prendre du recul, extérioriser sa colère…
                  

               

            

            Précautions à prendre

            
               	
                  Accueillir les émotions.

               

               	
                  Être à l’écoute de soi, de son ressenti. Les émotions permettent de libérer une tension interne.

               

            

         

      

   
      

      
      
         
            
            
         
         
            	
               Outil
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               Les manifestations des émotions
               

            
         

      

      
         
            Identifier ses émotions et celles des autres
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            En résumé

            Nous manifestons nos émotions que nous le voulions ou non. En effet, les émotions surviennent en réponse à un stimulus interne : inquiétude à propos d’une
               décision à prendre, ou externe : face à des propos tenus de nature bienveillante ou ironique et sont immédiates. Elles s’expriment
               à travers des mimiques, les expressions du visage, des manifestations physiologiques : pâleur, ou physiques : posture fermée...
            

            Être attentif à la manifestation de ses propres émotions ou en observer les manifestations chez l’autre constitue un atout
               pour décoder une situation et mieux adapter son comportement.
            

         

         
            Insight

            We show our emotions whether we like it or not. Indeed, emotions occur in response to an internal stimulus: concern about what decision to make,
                  or external: in response to kind or ironical remarks — and are immediate. They are expressed through gestures, facial expressions,
                  physiological manifestations: paleness, or physical manifestations: uncommunicative attitude…

            Paying attention to the expression of one’s own emotions or observing others showing theirs is an asset to decode a situation
                  and adapt our behaviour.

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               
                  	
                     Obtenir des informations sur ce qui se passe en soi et mieux se connaître

                  

                  	
                     Identifier les émotions de l’autre.

                  

               

            

            
               Contexte

               Nous ressentons en permanence des émotions dans notre vie au quotidien. Elles traduisent ce que nous éprouvons et constituent
                  un vecteur de communication important.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               Identifier les manifestations de l’émotion :

               
                  	
                     des expressions faciales et micro-expressions ;

                  

                  	
                     des modifications ou accentuation de la couleur de la peau ;

                  

                  	
                     des manifestations physiques et attitudes corporelles.

                  

                  	
                     des manifestations physiologiques liées au système sympathique ou parasympathique (le rôle du système sympathique est de préparer
                        l’organisme à l’action exemple : accélération du rythme cardiaque, celui du système parasympathique, est de produire des effets
                        inverses).
                     

                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               Voici les principales manifestations physiques, physiologiques, corporelles. Ces manifestations varient selon l’intensité
                  de l’émotion ressentie.
               

               La joie : la personne est souriante, ses yeux pétillent, sont plissés, le visage est détendu, les mâchoires sont desserrées, des larmes
                  peuvent apparaître, la respiration est ample, les gestes sont fluides. Le rythme cardiaque s’accélère.
               

               La colère : le visage est contracté : froncement des sourcils, mâchoires serrées, narines pincées. Il peut y avoir rougeur ou pâleur
                  du visage. La personne a des gestes de nervosité, sa voix est forte, voire hachée. La respiration est courte. Accélération
                  du rythme cardiaque.
               

               La peur : le visage est figé, le regard fixe, la bouche sèche. Les gestes et attitudes sont tendus, crispés. La personne peut ressentir
                  des palpitations, des tremblements, fourmillements dans les membres. Ralentissement du rythme cardiaque.
               

               La tristesse : le visage est « sous tension », les commissures des lèvres orientées vers le bas. Les sourcils ont une position oblique,
                  le regard est absent, les yeux sont brillants, humides, parfois surviennent des pleurs. Des rides apparaissent sur le front.
                  La personne a une attitude de repli sur soi. Il peut y avoir un sentiment d’oppression. Ralentissement du rythme cardiaque.
               

               La surprise : le front est contracté, les sourcils ont un mouvement vers le haut, ils peuvent dessiner un accent circonflexe, l’expression
                  est figée, la bouche entrouverte.
               

               Le dégoût : le visage est crispé, l’expression figée, il y a froncement des sourcils, du nez, plissement des yeux, les commissures
                  des lèvres sont relevées. ■

            

         

         
            « La bouche prononce des mots et ce sont les mains qui leur donnent tout le poids de l’émotion et de la vérité. »

            Massa Makan Diabaté

         

         
            Avantages

            
               	
                  Les yeux et le visage sont « le miroir de l’âme », aussi l’observation du visage nous donne-t-elle beaucoup d’indications
                     sur l’émotion ressentie. Nous avons à notre disposition toute une palette d’éléments caractéristiques pour nous permettre
                     d’identifier rapidement nos émotions ou celles de l’autre.
                  

               

            

            Précautions à prendre

            
               	
                  Ne pas chercher à les masquer : l’émotion est spontanée et immédiate, puisqu’elle intervient en réaction à un déclencheur.
                     Respecter la personne en acceptant l’expression de son émotion.
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               Le rôle des émotions
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            En résumé

            Les émotions ont un rôle particulier. Elles fonctionnent comme un système d’alarme et livrent des indicateurs sur nos états internes. Elles affectent
               nos perceptions, jugements et induisent des comportements. Elles ont pour origine un déclencheur interne ou externe. Un excès
               d’émotions correspond à un besoin ou un désir insatisfait. Pour mieux gérer les émotions perturbatrices, il est nécessaire
               de pouvoir identifier l’émotion ressentie, le déclencheur à l’origine de l’émotion, le besoin à satisfaire et le comportement
               adapté à la situation. Une émotion bien gérée procure bien-être et énergie.
            

         

         
            Insight

            Emotions have a particular role. They function as an alarm system and deliver information on our inner conditions. They affect our perceptions and judgements
                  and induce behaviours. They stem from an internal or external trigger. An excess of emotions corresponds to an unsatisfied
                  need or desire. In order to better manage disruptive emotions, it is necessary to be in a position to identify the emotions
                  felt, the trigger behind the emotion, the need to be met and the most appropriate reaction to a situation. A well-managed
                  emotion provides well-being and energy.

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               
                  	
                     Mieux gérer ses émotions en satisfaisant ses besoins.

                  

                  	
                     Diminuer la tension, le malaise.

                  

                  	
                     Choisir le comportement adapté.

                  

               

            

            
               Contexte

               Outil à utiliser pour prendre du recul sur son ressenti, analyser son besoin et se préparer à agir.

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               
                  	
                     Préciser l’émotion ressentie.

                  

                  	
                     Identifier le déclencheur à l’origine de l’émotion : est-ce un déclencheur interne : appréhension, a priori défavorable en
                        référence à une situation passée, etc. Ou un déclencheur externe : insatisfaction exprimée par son interlocuteur.
                     

                  

                  	
                     Choisir le besoin à satisfaire prioritairement.

                  

                  	
                     Adopter le comportement en relation avec votre besoin.

                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               Les émotions engendrent des comportements réflexes qui ne sont pas toujours adaptés. En fonction du besoin lié à l’émotion,
                  déterminer l’action à mettre en place pour satisfaire ce besoin.
               

               La tristesse : la personne se sent affectée, elle a besoin d’extérioriser sa peine, d’être écoutée, réconfortée. Si la tristesse est associée
                  à une perte, le repli sur soi nécessaire au travail de deuil s’avère incontournable.
               

               La peur : déclenchée par une menace réelle ou potentielle peut engendrer un comportement d’évitement. Après analyse, renoncer à un
                  défi perçu comme étant hors de portée et voué probablement à l’échec constitue une sage décision. Elle permet également d’anticiper
                  des situations difficiles, de mieux se préparer à y faire face. Si j’appréhende de faire un exposé face à un groupe important
                  de personnes, je vais évaluer mes besoins et mes ressources et me faire aider le cas échéant.
               

               La colère : liée à un obstacle, une frustration, a besoin d’être extériorisée. Exprimer sa colère sans excès ni jugement permet à la
                  personne, de se « libérer », d’éviter le non-dit et de maintenir la relation. Elle permet aussi le maintien de son intégrité
                  « J’ai pu faire part à ma collègue des raisons de mon désaccord, je me sens mieux. ». Ne pas s’autoriser à faire part de sa
                  colère parasite la relation à soi-même et aux autres.
               

               Le dégoût : provoque des sensations psychologiques et physiologiques désagréables. Mieux vaut éviter les situations engendrant le dégoût
                  et s’en protéger par le retrait.
               

               La surprise : liée à l’imprévu, l’inattendu, la nouveauté, nécessite de prendre un temps de recul avant d’agir.
               

               La joie : déclenchée par la réussite, la motivation nous stimule, nous rend heureux, créatifs. Elle libère de l’énergie, nous incite
                  au partage et au renouvellement de la situation source de plaisir. ■

            

         

         
            « Exprimer ses émotions, c’est comme d’enlever les nuages noirs devant le soleil pour laisser pousser les fleurs. »

            Tanya Sénécal

         

         
            Avantages

            
               	
                  Satisfaire les besoins liés aux émotions et choisir le comportement adapté atténuent ou renforcent l’impact de l’émotion et
                     notre capacité à bien la gérer.
                  

               

            

            Précautions à prendre

            
               	
                  
                  Être en contact avec ses émotions et à l’écoute de ses besoins en se posant les questions « De quoi ai-je besoin ? », « Qu’est
                     ce qui est important pour moi ? », « Que suis-je en mesure de faire ? » afin d’éviter les comportements réflexes.
                  

               

            

         

      

   
      

      
      
         
            
            
         
         
            	
               Outil
4
               

            
            	
               Autodiagnostic : les 5 axes de l’intelligence émotionnelle
               

            
         

      

      
         
            Identifier son profil émotionnel
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            En résumé

            L’intelligence émotionnelle est en étroite relation avec la confiance en soi. Un des leviers pour améliorer la confiance en
               soi est la conscience émotionnelle : ensemble de capacités et de qualités personnelles consistant à être conscient des émotions
               et à comprendre ce qui les déclenche. Cela permet de vivre pleinement les émotions et de savoir faire face à ses propres réactions
               émotionnelles incohérentes.
            

            Mieux connaître son profil personnel face aux émotions et aux situations difficiles permet d’identifier les compétences qu’il faut conserver et celles qu’il convient
               de faire évoluer.
            

         

         
            Insight

            Emotional intelligence is closely related to self-confidence. Emotional awareness is one of the levers to improve self-confidence:
                  a set of skills and personal qualities consisting in being aware of emotions and understanding what triggers them. This enables
                  to fully experience the emotions felt and to know how to deal with one’s own inconsistent emotional reactions.

            Understanding better one’s personal profile when confronting emotions and difficult situations allows identifying the skills to be kept and those that have to evolve.

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               
                  	
                     Connaître son profil émotionnel.

                  

                  	
                     Déterminer les domaines à développer.

                  

                  	
                     Ancrer les zones de compétence.

                  

               

            

            
               Contexte

               S’évaluer dans les cinq domaines de compétences de l’intelligence émotionnelle.

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               
                  	
                     Passer l’autodiagnostic.

                  

                  	
                     Calculer les résultats.

                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               Pour chacune des trente propositions, donner un score de 1 « presque jamais » à 6 « presque à chaque fois ».

               
                  	
                     Affirmations

                     
                     
                        	
                           Je sens quand quelqu’un ne va pas bien.

                        

                        	
                           Je sais dire quand je ne suis pas satisfait.

                        

                        	
                           Les gens me parlent facilement de leurs émotions.

                        

                        	
                           Je sais ce qui déclenche mes émotions.

                        

                        	
                           Quand on m’agresse, je cherche à comprendre.

                        

                        	
                           Au travail, je m’adapte aux émotions des autres.

                        

                        	
                           Je sais canaliser mes émotions de manière constructive.

                        

                        	
                           En cas de désaccord je sais le dire sans énervement.

                        

                        	
                           Je suis de nature optimiste.

                        

                        	
                           Je félicite facilement les réussites des autres.

                        

                        	
                           Quand je ressens une émotion, je sais facilement de laquelle il s’agit.

                        

                        	
                           Quand je me sens mal, je sais pourquoi.

                        

                        	
                           Je supporte la frustration.

                        

                        	
                           En général, je me fie à ce que je ressens.

                        

                        	
                           Je sais adresser une critique à quelqu’un de sensible.

                        

                        	
                           Lors d’une émotion, je ressens facilement mes changements corporels.

                        

                        	
                           Je peux nommer les émotions que les autres éprouvent.

                        

                        	
                           Au travail, je parle de mes émotions avec facilité.

                        

                        	
                           Lors de discussions, je prête attention à ce que les autres ressentent.

                        

                        	
                           Quand quelqu’un éprouve une émotion, je sais pourquoi.

                        

                        	
                           Je sais me contrôler lors de situations très chargées en émotions.

                        

                        	
                           Face aux émotions fortes des autres, je reste calme.

                        

                        	
                           Lors d’un conflit, je cherche à résoudre le désaccord.

                        

                        	
                           Je me réjouis quand je réussis quelque chose.

                        

                        	
                           Je sais écouter en me mettant à la place de l’autre.

                        

                        	
                           Je détecte chez l’autre les signes non-verbaux de son émotion.

                        

                        	
                           Je parle de ce qui m’inquiète ou me contrarie.

                        

                        	
                           Je sais quoi faire quand quelque chose me dérange.

                        

                        	
                           Je comprends les réactions des autres quand quelque chose les dérange.

                        

                        	
                           Je garde mon calme même quand on cherche à me provoquer.

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Calcul des scores

                     
                     Les scores sont calculés selon le tableau ci-devant.

                  

               

            

         

         
            « Connaître autrui n’est que science ; se connaître soi-même, c’est intelligence. »

            Proverbe chinois

         

         
            Avantages

            
               	
                  Les émotions jouent un rôle dans presque toutes les activités professionnelles. Connaître son profil permet d’optimiser au
                     mieux ses compétences et de cibler les axes de progrès.
                  

               

            

            Précautions à prendre

            
               	
                  
                  Il ne faut pas chercher à dire ce qu’il conviendrait de faire, mais ce qui fait actuellement, sans aucun jugement.

               

            

         

         
            Comment être plus efficace ?

            
               Interpréter les résultats et choisir des axes de progrès

               Les émotions sont vécues de manière très personnelle. Il est donc important d’évaluer ses compétences pour se fixer des objectifs
                  de développement cohérents et réalistes.
               

            

            
               Les cinq domaines de compétences émotionnelles

               
                  	
                     Comprendre les émotions :

                     
                     
                        	
                           Mieux comprendre ce qui déclenche ses émotions en général pour identifier les facteurs sensibles.

                        

                        	
                           Comprendre en quoi nous sommes à l’origine d’émotions ressenties par les autres.

                        

                        	
                           Nommer les émotions.

                        

                        	
                           Se connaître pour mieux comprendre ses émotions.

                        

                        	
                           Oser ressentir ses émotions.

                        

                        	
                           Ressentir ses sensations corporelles.

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Vivre les émotions :

                     
                     
                        	
                           Être optimiste et confiant.

                        

                        	
                           Accepter les émotions.

                        

                        	
                           Prendre du plaisir.

                        

                        	
                           Savoir gérer son stress.

                        

                        	
                           S’adapter aux émotions des autres.

                        

                        	
                           Savoir trouver des solutions pour faire face aux émotions.

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Être ouvert aux émotions de l’autre :

                     
                     
                        	
                           S’intéresser à l’autre.

                        

                        	
                           Voir et entendre les signaux corporels.

                        

                        	
                           Nommer les émotions de l’autre.

                        

                        	
                           Comprendre les émotions.

                        

                        	
                           Faire preuve d’empathie.

                        

                        	
                           Comprendre les réactions émotionnelles.

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Exprimer et partager les émotions : 
                     

                     
                     
                        	
                           Parler de ses ressentis en fonction des événements.

                        

                        	
                           Savoir parler de ses craintes.

                        

                        	
                           Savoir dire sa satisfaction.

                        

                        	
                           Savoir dire son insatisfaction.

                        

                        	
                           Encourager l’expression des émotions chez l’autre.

                        

                        	
                           Savoir écouter.

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Gérer les émotions en situation de tension :

                     
                     
                        	
                           Vouloir résoudre les conflits.

                        

                        	
                           Dire son désaccord.

                        

                        	
                           Adresser des critiques.

                        

                        	
                           Savoir se contrôler.

                        

                        	
                           Garder son calme face aux provocations.

                        

                        	
                           Accueillir les émotions fortes des autres.

                        

                     

                     
                  

               

            

            
               Cibler vos axes de progrès

               
                  	
                     Le total général

                     
                     Votre score est situé entre :

                     
                     
                        	
                           30 et 59 : les émotions ne sont pas gérées, elles vous dominent.

                        

                        	
                           60 et 89 : les émotions sont difficiles à gérer pour vous.

                        

                        	
                           90 et 119 : vous gérez parfois bien les émotions mais parfois elles vous dépassent.

                        

                        	
                           120 et 149 : vous gérez bien la plupart des situations émotionnelles.

                        

                        	
                           150 et 180 : vous gérez très bien vos émotions.

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Les résultats par domaine de compétence

                     
                     Vos scores sont situés entre :

                     
                     
                        	
                           6 et 12 : vous ne maîtrisez pas cette compétence.

                        

                        	
                           13 et 18 : vous la maîtrisez difficilement.

                        

                        	
                           19 et 24 : vous la maîtrisez parfois assez bien.

                        

                        	
                           25 et 30 : vous la maîtrisez bien.

                        

                        	
                           31 et 36 : vous maîtrisez très bien.

                        

                     

                     
                     Vous pouvez à présent inscrire les axes sur lesquels vous aimeriez développer vos compétences :

                     
                     
                        	
                           Maintenant, ce que je veux cesser…

                        

                        	
                           Maintenant, ce que je commence…

                        

                        	
                           Maintenant, ce que je continue…

                        

                        	
                           Maintenant, ce que je choisis…

                        

                     

                     
                  

               

            

         

         
            CAS : Évaluer son niveau de stress pour garder la maîtrise de soi
            

            
               [image: P021-001-V.jpg]

            

            Contexte

            Louise travaille dans un cabinet de conseil. Elle a rendez-vous avec un client pour lui expliquer que son dossier n’a pas
               été retenu. Au téléphone, le client lui a semblé énervé, il a même été désagréable avec elle.
            

            Louise n’a pas osé en parler à son responsable qui ne lui prête aucune attention. Elle pense à l’entretien qui va certainement
               mal se passer et commence à stresser. Elle a chaud, froid. Elle n’arrive pas à se concentrer, comme si ses pensées tournaient
               en rond. Elle panique et ne voit pas l’heure tourner.
            

            Son responsable vient à son bureau lui demander qui est censé s’occuper du client qui attend depuis plus de vingt minutes !
               Elle craque et fond en larmes.
            

            Pour ne pas revivre ce genre de situation, Louise a évalué son profil émotionnel et a constaté qu’elle avait du mal et à cerner
               les émotions qu’elle ressent et les exprimer.
            

            Les résultats obtenus

            Louise a identifié ses points forts, notamment l’écoute des autres. Elle sait à présent qu’elle est capable de gérer les situations
               relationnelles délicates et n’a plus peur des clients mécontents. Avec l’aide de son responsable, elle a commencé à exprimer
               ses besoins et n’a plus l’impression d’être une cocotte-minute. ■
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