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Pour lui, eux et elle



L’ÉLÉMENT DÉCLENCHEUR


Tout d’abord je vois son regard, un regard sombre et mélancolique. Le regard est paraît-il le reflet de l’âme, je mesure combien cela est vrai. Puis je vois ses mains, j’y devine son alliance. Elles sont crispées sur un morceau de bois. C’est la crosse de l’arme que l’homme tient fermement. J’ignore depuis combien de temps je suis là, peut-être deux ou trois heures. Je suis sur le trottoir à une quinzaine de mètres environ de la fenêtre d’un pavillon cossu de l’Ouest parisien avec face à moi un individu une arme à la main. Le soleil estival décroît et le silence règne dans la rue, en dépit de la forte présence policière et des secours sur place. Comme si tout le monde était suspendu aux paroles échangées avec cet homme.

C’est un cadre supérieur d’une cinquantaine d’années, il a réussi sa vie professionnelle, il est marié à une femme qu’il aime et a deux enfants qu’il aime tout autant. C’est l’expression même de cette petite bourgeoisie de banlieue que rien ne destine à rencontrer quelqu’un comme moi. Pourtant aujourd’hui, c’est bien cet homme-là qui a décidé de mettre fin à ses jours. Exhibant son arme depuis la fenêtre de sa maison, il constitue un danger pour lui-même, mais aussi pour les passants, raison pour laquelle le RAID (Recherche, Assistance, Intervention, Dissuasion) vient d’être engagé pour dénouer cette crise.

En effet, si le RAID est cette unité surtout connue pour les interventions de ses hommes en noir sur des événements spectaculaires comme celui du Bataclan, c’est aussi un groupe de négociateurs utilisé par le chef de l’unité comme outil de résolution de crises plus banales. La première intention étant d’obtenir des résultats sans usage de la force afin que les auteurs d’actions violentes répondent de leur acte devant la justice. Ce n’est que lorsque cette option n’est opérationnellement plus possible ou pas envisageable que la décision de mener un assaut est prise. Je suis désormais chef des négociateurs du RAID. Cette intervention est d’autant plus importante pour moi qu’il s’agit de ma première en tant que tel. Je sais que tous les regards de mes pairs sont tournés vers moi comme je sais combien certains ont la dent dure face à l’échec. Par conséquent, je dois donner le meilleur de moi-même. Il me tarde d’être confronté à la réalité opérationnelle. J’ai, au cours de ma carrière, assisté parfois avec sarcasme au travail des négociateurs, mais à présent je suis devenu l’un d’entre eux et je réalise le travail et l’investissement que cela suppose. C’est donc extrêmement concentré que j’engage l’opération. Je dispose de peu d’informations concernant son profil et ses antécédents, autant d’informations déterminantes qui pourraient m’aider dans la stratégie à adopter. Pour compliquer la situation, je perçois dans le ton et le volume de sa voix qu’il a probablement consommé de l’alcool. Son élocution est confuse, son récit est opaque l’espace d’un instant, avant de redevenir pertinent. Dans mon métier, on distingue deux étapes dans la démarche suicidaire : la première est surtout un appel à l’aide, la deuxième consiste à s’alcooliser ou à essayer son arme par un tir pour vérifier son bon fonctionnement ; on parle alors de suicidant ; en d’autres termes, cette personne a commencé le processus qui peut l’amener à commettre l’irréparable. Sur la base de ma première analyse, j’en conclus qu’il est absolument déterminé à mettre fin à ses jours. Cela ne veut pas dire qu’il va passer à l’acte, en revanche cela va conditionner ma stratégie. Je suis extrêmement concentré, mes sens sont exacerbés et mon rapport au temps et à l’espace est altéré. Dans notre jargon on parle d’« effet tunnel ». Je garde mon sang-froid. Je me suis déjà retrouvé dans des situations de stress beaucoup plus compliquées, où ma vie et celle de mes camarades ou d’autres étaient en danger. En effet, j’ai passé dix ans en groupe d’intervention à la BRI Paris (Brigade de recherche et d’intervention) au fameux 36, quai des Orfèvres, puis, après un passage de quatre ans en qualité d’officier de liaison en charge de la lutte contre le terrorisme détaché à Londres, à New Scotland Yard, j’ai rejoint le RAID pour représenter l’unité auprès des groupes d’intervention européens et exercer le rôle d’officier précurseur dans la gestion des crises avant de prendre la tête du groupe « négociation de l’unité ». Ces années au RAID m’ont éloigné de la « colonne d’assaut », celle qui intervient sur le terrain après la négociation considérée par les opérateurs comme la partie noble du métier, « la pointe du diamant » pour reprendre l’expression de certains d’entre eux, mais j’ai pu acquérir une vision globale de la gestion de crise. J’ai pu mesurer l’importance de chacun des postes au sein de cette formidable machine au service de nos concitoyens.

L’homme que j’ai en face de moi n’est pas un terroriste, l’homme que j’ai en face de moi n’est pas un tueur, il est juste désespéré, au bout du rouleau. S’il tient un fusil entre ses mains, c’est pour crier au secours, j’entends ses cris muets de détresse, j’entends sa douleur et sa lassitude. L’homme que j’ai en face de moi n’est pas un ennemi, je suis là pour l’aider, je suis là pour le sortir de cette situation.

Je suis accompagné par un deuxième négociateur qui ne rentrera jamais en contact avec le forcené ou le preneur d’otage, mais qui tient un rôle essentiel, à savoir prendre de la hauteur par rapport aux échanges afin de confirmer que je déroule correctement ma stratégie et surtout que je ne me fais pas absorber par les émotions de mon interlocuteur. Ce négociateur, on l’appelle le N2 et c’est notre ligne de vie. Il nous accompagne, nous guide et nous remet sur le bon chemin si nécessaire.

Cette notion de N2 est parfaitement adaptable au monde de l’entreprise quand il s’agit d’intervenir sur des cas avec des enjeux complexes. Avoir quelqu’un qui connaît vos objectifs et votre façon d’opérer, qui vous accompagne sans jamais intervenir, mais s’assure que vous déroulez correctement votre stratégie et qu’à aucun moment vous n’êtes absorbé ni manipulé par votre interlocuteur est une aide extrêmement précieuse.



Mais revenons à cette négociation. Nous étions à l’entraînement en cette fin de bel après-midi d’été quand mon bipeur a sonné avec un message succinct : « Alerte : individu retranché. » Tout va très vite, je monte en salle de commandement pendant que mon N2 descend le matériel dans notre véhicule. Rapidement j’apprends que le forcené en question est un individu qui menace de mettre fin à ses jours. Je rejoins en courant mon bureau tandis que j’entends les collègues de l’intervention qui se rendent à l’armurerie percevoir leurs armes longues. Moi, je prends mon Glock 26, pistolet semi-automatique 9 mm. Je le dissimule avec soin sous mon gilet tactique afin qu’il ne soit pas visible ni anxiogène pour mon interlocuteur.

Chaque alerte se traduit par une montée d’adrénaline. L’idée d’une intervention sur le terrain me met dans un état d’exaltation que je sais partager avec mes camarades, j’adore cet instant de bascule vers l’inconnu et le danger, ce moment où s’exprime la certitude que l’on va sortir de l’ordinaire. Je reconnais une forme d’addiction à l’action ; les moments de crise, je ne les redoute pas, je les guette et les attends.

Vingt minutes plus tard, j’arrive sur zone, le cordon de policiers qui délimite le périmètre de sécurité est déployé, les snipers sont positionnés, le bruit du monde a cessé, seul le bruissement du vent dans les feuilles des arbres qui bordent le jardin du pavillon se fait entendre. Tout semble figé. L’homme se tient à la fenêtre du premier étage ; le quinquagénaire porte une chemisette légèrement ouverte et je distingue un fusil de chasse. La prise de contact dans ces situations n’a rien d’aléatoire, c’est une étape importante que nous travaillons régulièrement en entraînement. Après m’être présenté, je rentre dans le vif du sujet. J’ai besoin de comprendre ce qui se passe au travers de ses mots. J’ai besoin d’entendre sa voix, les expressions qu’il utilise, ses tics verbaux, sa gestuelle, tout ce qui va me donner des éléments pour dresser de lui le profil le plus précis. Je demeure suspendu à ce qu’il va me dire pour orienter ma stratégie afin d’obtenir sa reddition. Premier mauvais signal : il est particulièrement soigné ; que ce soit sa coiffure ou ses vêtements, tout est impeccable ; cette propreté manifeste résonne en moi comme le message de quelqu’un qui aurait accompli un rituel de purification avant de mourir. Mais ce n’est sans doute qu’une intuition et j’ai appris à me méfier de mes biais cognitifs. J’ai besoin de l’entendre verbaliser son intention de mourir.

– Maintenant que je me suis présenté, à mon tour j’aimerais en savoir davantage sur vous, car j’ai besoin de comprendre ce qui se passe : comment vous sentez-vous ?

– Bien… Je veux juste mourir.

Voilà, c’est dit, il a formalisé son intention de se donner la mort mais le contact est établi.

Je note de manière presque imperceptible qu’il a probablement consommé de l’alcool en quantité suffisante pour être désinhibé. Deux avertissements pour moi. À présent cela ne fait plus aucun doute : je n’ai plus affaire à un suicidaire, mais bien à un suicidant.

Je comprends qu’il est très près du passage à l’acte, la situation est délicate. Un rien peut lui faire commettre l’irréparable. Je tente de le ramener à la raison en évoquant l’amour de sa femme et de ses enfants. Rien n’y fait. Il est bel et bien décidé à se donner la mort. Il n’est pas agressif, il est apathique, presque. Cela peut paraître curieux, mais il est particulièrement poli et s’excuse même de nous voir :

– Je suis très gêné de vous avoir fait déplacer jusqu’ici, vous et vos collègues… J’ai beaucoup de respect pour le RAID, pour tout ce que vous faites… J’ai des bouteilles d’eau pour vous d’ailleurs, car j’imagine que vous avez chaud avec votre équipement.

J’essaye de profiter de cette confession. En insistant sur notre volonté de l’aider. Il ne me laisse pas le temps de poser une autre question.

– Vous savez, ce soir je serai gare de Lyon… J’ai pris une douche pour ne pas salir…

Cela fait plusieurs heures que je suis là, que j’échange avec lui quand il me donne cette information. Je comprends immédiatement ce que signifie cet aveu : il n’a pas du tout l’intention de prendre un train, il veut vraiment se tirer une balle et en finir. Gare de Lyon… je décode qu’il fait référence à l’institut médico-légal, la morgue qui se situe dans le 12e arrondissement de Paris, tout près de la gare. Sa décision est prise, ce n’est plus qu’une question de temps, de minutes peut-être. Il poursuit alors :

– La semaine dernière, j’avais l’intention de passer à l’acte, mais mon fils de huit ans a frappé à la porte de la chambre et j’ai rangé l’arme qui était déjà pointée contre ma tempe. Il est rentré avec un ballon, il voulait jouer au foot avec moi, j’avais conscience que ce serait la dernière fois, j’ai donc repoussé mon suicide pour jouer avec lui…

Je perçois une fragilité et une opportunité de le ramener à la raison : je lui demande alors de me parler de ses enfants, puis je lui suggère de m’envoyer son arme pour poursuivre la négociation dans des conditions satisfaisantes de sécurité.

– Seriez-vous disposé à me remettre votre arme ? Car je ne me sens pas à l’aise et je souhaiterais poursuivre notre conversation.

– Oui, je veux bien, mais c’est une arme de famille, je ne veux pas l’abîmer en la lançant depuis le premier étage…

– J’entends. Voilà ce que nous allons faire : nous allons vous lancer un bout et vous allez l’enrouler autour de votre fusil et ensuite vous allez nous le tendre.

J’emploie intentionnellement le mot « bout » pour ne pas employer celui de « corde » qui est associé à la pendaison et par extension au suicide.

Il accepte. Soulagement. À cet instant, je pense que je vais arriver à le « sortir » ; dans notre jargon, cela signifie le maîtriser et dénouer la crise. J’imagine déjà mes collègues me féliciter. En tout cas, je l’espère. Ces derniers temps ont été compliqués pour moi au RAID, je viens de la BRI Paris, l’unité concurrente, et cette rivalité, qui n’a aucun sens mais reste entretenue par certains, s’est manifestée à mon égard. Cette reddition serait l’occasion pour moi de montrer ce que je vaux.

Il récupère le bout et commence à faire un nœud autour du fusil, mais il s’interrompt. J’ai l’impression qu’il se passe de longues minutes alors qu’il s’agit probablement de secondes. Toujours ce maudit effet tunnel. Je fixe ses mains qui serrent encore plus fort le fusil, puis son regard vide et désemparé. Le temps se fige à nouveau. Il lance, comme dans un dernier soupir de désespoir :

– Et au fait ma femme ? Elle est où ?

Nous y sommes, au point critique. Souvent les suicidants évoquent leur femme ou conjointe juste avant de passer à l’acte, exprimant une dernière fois soit leur amour, soit leur détestation. Je dois être prudent, ne pas commettre de faux pas.

– Elle n’est pas là, mais elle n’est pas loin.

Je ne lâche pas ses mains du regard, il se tourne légèrement puis, enfin, j’accroche son regard. En une fraction de seconde j’ai compris, je hurle : « Non !!! » Parfois on utilise cette technique pour ramener à la réalité une personne en crise. Je n’ai pas le temps d’ajouter quoi que ce soit. Il me regarde, il crie : « Claire, je t’aime ! » Puis il se tire une balle en plein cœur. Je vois son corps s’affaisser… il s’écroule, c’est terminé.

Je suis sidéré. J’ai beau être habitué au contact de la mort, le suicide de cet homme m’a plongé dans un état de stupéfaction. Il était marié, il avait un travail, des enfants, rien ne justifiait qu’il se donne la mort. Après le coup de feu, je pénètre dans sa maison et reste dans le salon, je ne souhaite pas voir le corps au premier étage. Soudain un détail attire mon attention, une feuille accrochée au mur, sur laquelle est écrit :

« Loulou, tu auras ta 3e étoile. Ton papa qui t’aime… »

Je reçois ces mots manuscrits comme des coups de poing en plein cœur, mon fils a à peu près le même âge que le sien, et en plus, rien de très original, je le surnomme Loulou. Comment expliquer un geste dénué de toute forme de rationalité ? Plusieurs sentiments m’envahissent : la sidération, la culpabilité d’avoir échoué et la tristesse, non pas pour lui mais pour sa famille. C’est ma première négociation et j’ai failli. Comment continuer après une telle déconvenue ? Je sais que certains de mes collègues vont tenter de prendre avantage de cet échec pour remettre en compte ma légitimité au sein du groupe.

J’apprendrai plus tard que je n’avais pas les bonnes données en main au moment de l’intervention : le défunt souffrait d’une pathologie mentale ; sans rentrer dans des détails trop médicaux, disons qu’il était bipolaire. À quatre reprises déjà, il avait tenté de mettre fin à ses jours. Lorsque nous sommes intervenus, il était en rupture médicamenteuse, il avait cessé de prendre le traitement qui le stabilisait psychologiquement et il s’était alcoolisé. Il était en plein pic de crise. La solution à ce moment précis se trouvait sans doute davantage dans une intervention du groupe. Cette option n’avait pas encore été retenue lorsqu’il avait décidé de mettre fin à ses jours. J’avais donné le meilleur de moi-même mais n’étais pas parvenu à le sauver de ses propres démons.

Des années après, je ne parviens pas à oublier le regard de cet homme et reste hanté par son geste de désespoir.

Je m’étais promis avant de quitter le RAID de pouvoir – le mot n’est probablement pas adapté – sauver une personne qui tentait de se suicider. J’ai rempli mon contrat moral des mois plus tard en intervenant cette fois-ci au téléphone pour la reddition d’un suicidaire, mais rien ni personne ne pourra me faire oublier cette intervention.

J’ai pour trait de caractère une grande détermination, et cet échec a agi en moi comme un déclencheur, j’ai voulu comprendre à quel moment j’avais impacté de manière irréversible le succès de cette opération. Rien n’est plus ténu, plus fragile que le succès ou l’échec. La première des questions à laquelle j’ai tenté d’apporter une réponse était de savoir si j’avais respecté mon mandat, ma lettre de mission. Sans doute avais-je besoin psychologiquement de me trouver des excuses. Est-ce que l’on attendait de moi dans mon métier de négociateur 100 % de succès ou 100 % de performance technique ?

Cette question est valable pour chacun d’entre nous dans notre quotidien professionnel. Doit-on attendre de vous 100 % de réussite dans les actions que vous menez ou bien est-on en droit d’attendre de vous que vous donniez le maximum de vos compétences techniques ? Évidemment, la deuxième réponse est la bonne, car aussi bon et efficace que vous soyez, il y aura toujours des éléments exogènes, imprévisibles, inattendus qui risquent de transformer votre succès en échec.



C’est à partir de cette expérience dramatique que j’ai décidé de consacrer une partie de mon temps à étudier les mécanismes liés au comportement, à la neuroscience, aux biais cognitifs et tout ce qui va impacter la prise de décision. Me former aux techniques d’influence et reconnaître les techniques de manipulation allait m’aider dans mes responsabilités de chef des négociateurs du RAID. Rapidement s’est forgé en moi le sentiment que ces techniques pouvaient s’appliquer dans le cadre de résolutions de crises de haute intensité, mais souvent également dans notre quotidien. C’est pourquoi je me suis consacré à développer des techniques tirées de mon expérience personnelle pour les partager avec le plus grand nombre, aussi bien dans la vie quotidienne que dans la vie de l’entreprise. Détection du mensonge, de la manipulation, prise de risque, gestion des émotions, comment désamorcer le conflit, surmonter l’échec…

J’espère vous transmettre à travers mon témoignage, celui d’un homme somme toute ordinaire, mais qui face à des situations extraordinaires, a su donner la meilleure version de lui-même, un enseignement concret qui vous aidera au quotidien. Des clés pour progresser et vous permettre d’ouvrir les bonnes portes.






LES ORIGINES

Travail, détermination, discipline


Un petit matin brumeux dans une zone périurbaine qui ressemble à toutes les zones périurbaines de France. À l’arrière de la voiture de mes parents, je regarde défiler le paysage. J’ai sept ans. C’est un âge où les petits garçons rêvent de devenir policier, pompier, médecin ou militaire ; moi, je veux devenir avocat, pour libérer mes oncles bien trop souvent derrière les barreaux à mon goût. Ma perception du bien et du mal est à cet âge encore floue et, en tout cas, insuffisante pour comprendre que si l’on envoie les personnes en prison, c’est généralement parce qu’elles le méritent au regard des préjudices causés à la société. J’ai grandi dans un cadre familial non conventionnel. Marqué du côté maternel par une fratrie turbulente qui me fera découvrir l’univers carcéral très jeune lors de mes visites au parloir. Je déteste ces fouilles, le bruit des clés, l’odeur qu’il y règne et par-dessus tout cette vitre constellée de nombreux trous qui nous sépare.

Ainsi j’accompagnerai régulièrement ma mère, sœur aimante de frères hors la loi, dans les prisons de Fresnes, Clairvaux, Châlons, ou plus loin encore dans l’Est de la France. Qui aurait pu prédire que ce petit garçon reviendrait des années plus tard dans certains de ces établissements pénitentiaires pour intervenir sur une mutinerie avec la BRI Paris ou comme négociateur avec le RAID ? Le destin s’amuse souvent des chemins qu’il nous fait emprunter. Je me souviens d’une visite à la prison de Fresnes en compagnie du directeur de l’établissement et des cadres du RAID afin de voir précisément la configuration des lieux dans l’hypothèse d’une prise d’otages. Soudain tout m’était revenu, les odeurs, les bruits. Ces souvenirs d’enfance bien enfouis dans ma mémoire s’étaient réveillés dès l’ouverture de la première porte qui nous menait dans l’antre de la prison.

À bien y réfléchir, ces visites n’avaient rien de romanesque et ce n’était probablement pas la place de l’enfant que j’étais.

Fort de ce constat, mon père avait considéré que le salut de sa famille passerait par un indispensable éloignement de l’agitation de sa belle-famille. Après avoir réussi le concours de sapeur-pompier professionnel, on lui avait offert la possibilité d’être affecté dans la région parisienne, et c’est ainsi que nous avions déménagé à Poissy, dans les Yvelines.

Les Yvelines, pour les provinciaux que nous étions, c’était Paris, et pourtant le département n’a rien à voir avec la capitale. C’est un mélange de banlieues proprettes et de cités dortoirs à mauvaise réputation. L’année de mes sept ans, nous nous installons dans cette ville royale à la gloire passée qui à cette époque est surtout connue pour héberger les usines de fabrication des voitures Talbot, une marque aujourd’hui disparue. Je m’épanouis rapidement dans cet univers où tout tourne autour de la caserne de pompiers, j’y passe de merveilleuses années faites d’amitié et d’insouciance. Nous ne roulons pas sur l’or mais je ne manque de rien et j’ai une enfance des plus heureuse : parents aimants, amis, sports de combat – judo, boxe américaine, j’irai jusqu’à intégrer l’équipe de France.

La boxe est une formidable école de vie, on ne triche pas lorsque l’on monte sur un ring, on est face à ses propres peurs et le temps de trois rounds on se retrouve confronté à un adversaire qui va physiquement vous mettre en danger. La veille de chaque combat, j’ai du mal à dormir. La peur me tétanise et pourtant, une fois sur le ring, je ressens une formidable excitation et l’envie de donner le meilleur de moi-même comme si cette peur finalement me transcendait. Je retrouverai plus tard ce sentiment lorsque je serai face à un preneur d’otage ou un criminel dangereux qu’il faudra interpeller.

Le sport m’impose cinq ou six entraînements par semaine et me laisse finalement peu de place pour faire autre chose. Mes résultats scolaires sont en chute libre au point de m’envoyer en filière professionnelle pour faire un BEP de comptabilité auquel j’échoue. Sans aucun rêve en tête ni aucun diplôme en poche, mon entrée dans la vie active s’annonce compliquée. Mon père souhaite m’inscrire à l’ANPE (Agence nationale pour l’emploi), mais j’ai autre chose en tête : reprendre des études générales. Toujours plein d’amour mais lucide, il me répond : « Mon pauvre garçon tu viens de rater un BEP et tu m’annonces vouloir passer un bac général, mais tu rêves !!! »

Finalement, nous faisons le tour des établissements scolaires sous contrat avec l’État, car nous ne sommes pas assez riches pour que mes parents me payent une boîte à bac. Nous sommes sur le point de renoncer, quand le lycée Pétrelle dans le 9e arrondissement de Paris finit par m’accepter en seconde générale. C’est inespéré. Je me souviens encore de l’entretien avec le directeur de l’établissement, d’une carrure impressionnante, qui regardait à peine mes notes. À quoi bon, les candidats à son établissement avaient un profil similaire au mien. Il me demanda une seule chose : « Puis-je vous faire confiance ? »

Sa voix de stentor résonne encore dans ma tête. En lui répondant « oui », je savais que je n’aurais pas de deuxième chance. Ainsi, à dix-sept ans, je repars à zéro ou presque, travaillant sans relâche comme jamais je ne l’ai fait auparavant, passant des soirées, des week-ends entiers à rattraper mon retard, prenant des cours particuliers pour combler mes lacunes. Aucune sortie ou presque avec les potes, j’enchaîne les petits boulots pour compléter ma bourse scolaire. Monter des manèges sur les fêtes foraines, travailler sur les marchés, dans des banques, ramasser des framboises… rien ne m’effraie. Le bac (avec mention !) enfin en poche, je m’oriente pour un master en marketing…

Cette première partie de ma vie m’a appris une chose essentielle : la motivation n’est rien sans discipline. La motivation, c’est l’expression d’une volonté quand la discipline impose de maintenir un niveau d’exigence sur le long terme, et de ne jamais renoncer tant que l’on n’a pas atteint son but, même quand on a le sentiment de stagner. La discipline, c’est se lever quand on a sommeil, courir quand il pleut, travailler encore et encore sans relâche. J’ai retenu une deuxième leçon de vie de ces années d’apprentissage : être à la hauteur de la confiance qu’on vous accorde, ne jamais la trahir. Vous avez des ressources que parfois vous ne soupçonnez pas, c’est pourquoi il ne faut jamais décevoir quelqu’un qui a su voir votre potentiel.
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