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A mon ami Alain Broutechoux - Consultant
gui a eu soin, durant toute sa carriere, de partager
ses connaissances et son intelligence relationnelle.

A tous ceux qui ont su et savent mettre en ceuvre leur intelligence
relationnelle dans certaines situations et sauront le faire dans d'autres.
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FAITES CONFIANCE A VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

Quil 1: Methoddlogie pour interpréter taut type de message

(verbal cunonverbal)..........ooee

Quil 2: Qiille de lecture pour ickentifier les messages

Oue Vous adoptez regUIErEImENt........ooovveeeeieeee e

Chapitre 4 -Développez vos messages d’'oUuvVertuUre...cvevesesasasas

Adoptez ure dtituce dawnerture rdationndlle.........eecene

Chapitre 5 - Choisissez une relation sans violencCe....cvvvviriennrnns

Léddle ce lavidence rdationdle........oeeeeeeeeeeeeee,
DI SACOIBIE. ... oot eaens

Chapitre 6 = Revenez a une gestion authentique de vos émotions...

Takleau dyrarmioue des tras étapes e la reponse
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FAITES CONFIANCE A VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE
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tage consdence de natre fagon détre en relation avec les autres pour en
a/ar ue neitrise gpanouie.

Cet oumrage est conose Ce tras parties

Dans ure pramiére partie nous vous [raposans de déocoumir les différentes

facettes ce l'inteligence relatioelle et de mesurer vatre quatient dintelli-

Relationrelle aur le site Intemet de I'éditeur: wawwigereso.comQR

au de vous reparter en fin doumage din de rédiser le méne test sas
fomet peper).

Dans ure deuxiae partie « Développez vatre id rdatiord », des
r§ponses Sart gopartées dans ure ggaroche daale de lacommunication
les attituces, les postures, Fapprocre ce lautre et de soHTENE. VoS Y
Umerezchspstescbrdeametchspst&darﬂmmmpemettrat
ce dévelgpper vatre potentidl.

La traisieme partie est dus particdierenent destinée aux

aux cadres, a tous ceux qu ataprerdreendergelessﬂxaﬂcrsobrs
leur métier et a gérer la rdation (les thenes abardés st auss utilisades
par les parents). Des natias come lautante, le powvar, les linites et la
gestion du lieny sot développees.

Dans ces deuxienTe et traisieTe parties, Nous VOUS [rgposans Ln certain
naire dadtils relationds qu vous pamrettrant d'exqperinenter de nou
\Elles fagors ce fare et de prendre ure place dus juste darns Vos rela
tios : des exerdoes destings a vous aider a meux appréhender dague
conogt et a davelgoper vatre intdligence rdlatiardle

Que la ledure de oet auvrage sait pour vaus a lafas un monent de dé
terte, ce remise en question et Ln adil de progression persarelle. Mon
souhait est avant taut quiil sait un multiplicateur de vatre épanouisseTent


http://www.gereso.com/QIR

Partie /

Découvrez votre
Quotient d'intelligence

Relationnelle - Q.1.R.

« Lintelligence ne vaut quau service de |'amour. »

Antoine de Saint-Exupéry
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nanre de « langues » dans les capadités relationelles que nous nettaons
en came.

Le QIR vaus indguera vatre soare dinteligence Relatiorele. Comre
paur le calad du @, nous l'avons étalamé de 50 a 150 pants. Letest vaus
penettra par allleurs dlicentifier vos farces et vos faillesses au regard des
dix-sept vanades composat le QLR

Catararetajqulatdlrtdllmmq,l Mesure \vatre capadité a re-
Cbg.m]crs, le Quatiert d'intelligence Relationrelle se calaue
apm]rdj aratif, Cest-a-dire gue I'an vous fait un cartain nonre de

p‘q:IBIUG’S[:IJId‘EQEﬂEITE

Avous ok définir 9 ces propositions vous correspondent au non 1l est donc
tres inportart ce répondre sans dherdher a avar la «bore » reporse |
ny en a pas! Chague dffimration parte en dle-méne des dénents ffi-
cacss et Ingfficaces, des dérents padtifs au negdifs. Le aoisenent des
informretions permret de définir vatre rdil, vos tendanoes et vaus
d'identifier le niveau de vatre Quatient dintelligence Relatiorelle

Ses limtes: le QLR e tient pes copte ces situations specifioLes que
vous vivez. Natre Intelligence Relatiorelle ne se et pes en énergie dans
toutes les sitLetias; il est des Stuatias dans lesqudlles natre quatient
est tres fat et dautres au il est au contraire faible. Gela sera 'dgjet d'un
jrodhein ourage Ui penetira de ITetire en luriere les caradténstioues
des sitLations dars lesguelles vatre intdligence se davelge,

Afin de mesurer vatre intelligence relationnelle nous vous rgposans dief-
fectuer letest aur le Site de natre éditeur GERESO :

Ce test en lige vaus pemettradavar ure parcetion densenle aisee ce
\atre comunication et de vatre fagon détre en lien avec les autres. Vous
datiendrez des résutats et des conmrentaires parsordlises and gue des
résuitats concemant plusieurs thenes spaafiques abordes dans loumrage.
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« On se lasse de tout sauf de comprendre. »

Chapitre 2
Panoramique des 17 variables

« Lintelligence, ce n'estpas seulement ce que mesurent les tests,
c’est aussi ce qui leur échappe. »
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PANORAMIQUE DES 17 VARIABLES

« La qualité de I'expression verbale
est d étre claire sans étre banale. »

Aristote

1 Etre compris

Capacité a se faire comprendre, a développer un contenu acces-
sible, a expliquer, & avoir une pensée accessible.

Quoi ce dus aise que détre conaris dans les sittetians sinles ce lavie
quotidienre! Tres uite oela se conplique larsgLe le disoours fait appdl a
ure partie inpartante de natre rédité intérieurg, a Nos pensées, Nos -
nians, Nos idées, Nos prévisians, Nos sentinents vaire nos déasias

Avart dére un pradene deqaression, se faire conjrendre C'est d'aoord
avar le soua de s interlooutewr, le soua détre centré sur la conré
hension du message gue I'an veut transietire et non sur sa prgre pent
ste. « Se faire comprendre cest eqriner ma pensée pour Fautre » Notre
pensée éat [dus ride qe son eqaression, il nous fauk done faire des
choix d'eqoression et abbandonner llidee de pownvair la partager dans s
ensende. | nous faut naus centrer aur le partagealde: le teme «oom
munication » vient dallleurs du latin communicare qu 9gfie « partager,
ettre en conmun ».

Une bome conpréhension du nessage suppose gee llinfamration vehicu
lée sait hien interprétée par son destiretaire. Le nessage efficace rgpord
atras codtions : il dat étre liskle, aédide et acogte. Liskde par 'utilisa
tian dun coce partage, aédide car porteur de sas et acogte car entrant
cars le cadre ce référence de llinterlooutaLr.

De non exqpéarience, pour quiUne pensee sait accessible dans son exqres-
dm, je retiendral quelgues prindpes: faire des phrases courtes, ulliser

25
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15

16

17

18

19

20

Messages

« Auriez-vous l'obligeance de me
passer le pain s’il vous plait? »
« Si cela ne vous dérange pas,
est-ce que vous pourriez me
passer le pain? »

« Il'y en a qui monopolisent
tout le pain ! »

« J’espere gqu'on va me laisser
un peu de pain ! »

«Je n'ai plus de pain ! »
«Je n'ai rien pour saucer! »

Messages non verbaux
de manque, de géne, de
recherche...

Attitude d’attente (ou
d’abandon)...

Type d’attitude

Interrogatif avec conditionnel, formule
de politesse et périphrase.

Disqualification.

Culpabilisation sans demande ni
affirmation d’un besoin.

Méme sous couvert d’humour

il y aura des traces de dévalorisation.

Affirmation (non-demande).
Déclaration d’un besoin, d’'un manque
(demande symbiotique).

Attente active; l'autre identifie un
probleme et doit deviner le manque
(relation symbiotique, l'autre va bien
S’apercevoir que je n'ai plus de pain,
d’eau ou d’autre chose).

Attente passive de prise en charge
(relation symbiotique, l'autre

va bien s’apercevoir que je n’ai plus
de détenteur du brevet,

d’eau ou d’autre chose).

Comme il est amusant d’identifier que pour obtenir un simple morceau
de pain, tant d'attitudes nous sont possibles! Tant de fagons de faire qui
peuvent tour & tour s’avérer efficaces ou inefficaces. A votre avis quels sont
les messages les plus efficaces?

Pour vous aider, I'efficacité relationnelle se définit en répondant par I'affir-

mative a deux questions fondamentales: - Est-ce que j'obtiens ce que je
souhaite? - Est-ce que je me respecte et respecte mon interlocuteur dans
cette situation? En effet le lien efficient est un lien qui permet de satisfaire

un besoin technique et un besoin relationnel. Ici obtenir le pain souhaité et

maintenir une relation agréable.
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» La directivité efficace est proportionnelle au pouvoir détenu dans
une situation.

» La directivité efficace est proportionnelle au niveau d’obéissance
attendu (soumission).

e La directivité efficace est inversement proportionnelle au niveau
de Timplication attendue.

e La directivité efficace est inversement proportionnelle au niveau
de maturité de l'interlocuteur.
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Proposition de réponse

Voici une proposition de réponses. Il est bien évident que ces réponses,
dans une situation réelle, devraient tenir compte de I'ensemble des autres
informations.

Fiabilité Amabilité Influence

Elle prend du temps pour répondre
N . + N N ou -
a chaque question.
Elle sourit tout le temps. N ou - + N
Elle articule bien. N N +
Elle a tendance

- N N ou -

a ne pas finir ses phrases.

Nous sommes tous des experts en communication de par nos experiences
accumulées. Nous avons tous vécu nombre de situations ou il nous a fallu
réagir, nous adapter, composer, « faire avec ». Nous sommes des experts
mais nous ne le savons pas. Nous avons une maitrise non consciente
de la communication, ce qui ne signifie pas toujours « efficacité ». Pour
progresser il nous faut sortir de la simple maitrise et revenir a une phase
de contrdle pour atteindre plus tard une réelle maitrise efficace. Un peu
comme si vous deviez demain conduire un vehicule tres différent du votre,
il vous faudra un temps de contréle pour vous réapproprier les différentes
commandes avant d’en avoir la pleine maitrise.

Pour réaliser cette évolution relationnelle nous manquons le plus souvent
de reperes, de grilles de lecture qui nous aident & mieux observer, mieux
comprendre les messages et leurs conséquences dans la relation.

Nous vous proposons deux outils tres simples qui peuvent étre d’une

grande aide dans l'interprétation et la compréhension des messages que
nous partageons.
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? n

L’attitude d’ouverture relationnelle se caractérise par l'affirmation de soi,
dans ses pensées, ses valeurs, ses eémotions, ses deécisions et dans l'ac-
ception de l'interlocuteur pour ce gqu’il est, avec pour objectif de construire
guelque chose dans le lien établi. Une attitude d’ouverture signifie avoir
I'attitude adaptée a la situation. Elle se traduit par la compréhension de
I'interlocuteur, par l'attention donnée, par la juste écoute, une dynamique
de partage, mais aussi la considération de linterlocuteur. Cette attitude
s’appuie sur une valorisation de soi et de l'interlocuteur. La volonté reste
de construire ensemble, méme dans les situations difficiles ou de tension
potentielle.

Au contraire, l'attitude de fermeture est une protection paradoxale face a
une realité trop difficile a affronter. La fermeture empéche d’avoir un posi-
tionnement constructif avec son interlocuteur et privilégie un retour vers soi,
son monde intérieur. Cing attitudes de fermeture peuvent étre identifiées:

"o# < et la plus évidente est l'attitude d’agressivité, d’attaque,
de non-respect de la limite relationnelle avec l'autre, d’empiétement sur
son territoire personnel. Cette attitude reflete le seul souci de ses besoins
propres sans préoccupation de ceux de l'autre. L'agressivité peut prendre
beaucoup de formes différentes et, si elle permet quelquefois d’obtenir a
court terme ce qui est souhaité, elle ne permet pas de maintenir un lien
satisfaisant. Elle s’appuie sur la survalorisation personnelle et la dévalo-
risation de linterlocuteur. Il est toutes sortes d’agressivité: l'intimidation,
I'attaque personnelle, l'attitude hautaine en sont des exemples. Le non-
respect des limites de l'autre génere chez l'interlocuteur un comportement
de protection. Le sentiment sous-jacent de cette attitude est la colére.

"0# )< attitude de fermeture est la manipulation qui se traduit par
de la confusion, le détournement. Cette attitude génere du flou dans la rela-
tion, elle ne permet pas un positionnement clair et véhicule de la frustration
et du mal-étre. Elle est souvent un mélange de survalorisation et de déva-
lorisation. C’est une attitude qui prend la forme de séduction trop marquée
ou d’une énergie dans le lien trop accentuée. Le sentiment sous-jacent est
un mélange de peur et de colére.
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N° Message Réponse
29 Regard fixe soutenu sans sourire. Agressivité

30 Regard séducteur (fixe avec sourire). Manipulation
31 Regarde «en coin ». Fuite agressive
32 Regarde ailleurs, attention détournée. Fuite active

33 Rire en coin, ironie. Fuite agressive
34 Se rehausse, menton relevé. Agressivité

35 S’éloigne, s’avance, gigote. Fuite active

36 Voix faible, inaudible. Fuite passive
37 «Vous... » - « Tu... » (qualifie), parle pour l'autre, Agressivité

l'autre est responsable.

38 Attitude de repli, de protection. Fuite passive
39 Ecrit, lit, fait autre chose, répond au téléphone. Fuite active

Laisse une porte ouverte derriere son interlocuteur o
40 L, Agressivité
(insécurité).
41 Regarde sa montre ou autre chose. Fuite active

42 Baisse les yeux. Fuite passive

Pour aller plus loin sur ce théme, je vous propose la lecture de mon ou-
vrage Arriver a le dire... méme quand c'est difficile3.

LES REGLES D’'OR
» Développer son acuité sensorielle.
 Choisir une dynamique de messages d'ouverture.

» Répondre a ses besoins.

3. Cf. référence compléte en page 288.
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1"$

Avant de vouloir bousculer nos facons de faire, de trouver des issues, Il
parait important d’identifier comment nous entrons dans des mécanismes
relationnels plus ou moins agressifs qui dépassent la frontiere relationnelle
de notre interlocuteur et qui nuisent au respect de chacun. Pour cela, nous
vous proposons une grille de lecture de difféerents comportements relation-
nels violents.

A noter que nous dissocions ici la violence relationnelle de la violence phy-
sigue que nous avons exclue. Cette derniére implique un passage a l'acte
concernant soi-méme, l'autre ou I'environnement. La violence relationnelle
n’'est pas une violence physique qui touche a I'intégrité du corps de l'inter-
locuteur, mais elle peut toucher a son intégrité psychologique.

Si I'on compare les blessures relationnelles aux blessures physiques, nous
pouvons les comparer a une irritation, un frottement, une simple rougeur,
une égratignure, une coupure, un coup ou une blessure plus ou moins
profonde. Mais attention, une égratignure réitérée ou un frottement régulier
peuvent facilement devenir une blessure plus grave. Un surnom quelque
peu dévalorisant (mais si peu que I'on ne va pas en faire une histoire)
deviendra peut-étre une blessure psychologique plus grave, voire méme
un handicap: un diminutif diminue l'interlocuteur. Ce qui est acceptable
pour un enfant, pour lequel le diminutif est une marque émotionnelle (mon
bébé), une qualification de I'émotion que l'on ressent (de I'amour), devient
pour I'adulte une dévalorisation cachée: Michel a 30 ans, ses collegues
I'appellent « Mimi ». Imaginez-vous un instant que Mimi puisse accéder
a un poste a responsabilités? Le diminutif est insidieux surtout lorsqu’il
est récurrent! Le « Mimi » n’est pas directement agressif, il a simplement
réduit le territoire de Michel.

Nous avons choisi d’étalonner I'’échelle de la violence relationnelle de
1 a 50, ce qui nous montre son étendue, du petit rien a la blessure.

Elle ne dissocie pas les violences directes et indirectes, verbales et non

verbales, ni une situation particuliere avec un processus relationnel étalé
dans le temps.
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Nous avons écarté le harcelement moral et le harcélement sexuel qui sont
des sommes complexes d’agressions relationnelles.

Cette échelle n’est pas exhaustive, elle est un éclairage qui peut vous aider
a prendre conscience de votre propre violence ou de celle que vous subis-
sez. Cette échelle est un outil pour identifier la violence que représente
un message ou une action donnée et pour avoir une idée de son ordre de
gravite.

@< . -/ /1

Thémes et exemples de 1 a 10

Intervenir directement sur le discours de l'autre : « Quand tu dis ¢a,

tu oublies... ». !
Conseil mal a propos: « Tu devrais... »/« A ta place moije... ». 1
Couper la parole « J’'arrive alors sur le... »/« Moi lorsque j'ai eu... ». 1
Etre trop directif: « Va chercher cela... Fais ceci, fais cela... ». 1
Marque d’incivilité: absence de « Bonjour ». 1

Phrase qui commence par la deuxiéme personne: « Tu... Vous... ».
Phrase qui qualifie directement l'interlocuteur. 2
Phrase qui affirme pour l'autre.

Etre trop affirmatif: « C’est comme ca... ». 2

Critiquer une action : « Tu ne sais pas t'y prendre » - « Tu conduis trop

. . - 3
vite » - « Ne rase pas le trottoir, il y a des piétons ».

Langage trop familier: utilisation de termes inappropriés a la situation. 3
Mise en compétition dévalorisante : se mettre en balance, se comparer, 4
« Je le fais bien moi ».

Remarques désobligeantes : « C’est nul ! ». 4
Interprétation formulée des propos (se mettre dans la téte de l'autre), 4
intrusion dans la téte de l'autre !: « Tu dis ¢a parce que tu es jaloux ».
Prédictions négatives: « Tu n'y arriveras pas ». 4
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coleres non ou mal exprimées. Et c’est dans la recherche de ce besoin et
de sa satisfaction que l'on peut trouver une réponse interne a notre vio-
lence. Trouver une réponse a nos besoins de changement peut étre une
grande aide face a notre agressivité : Quels sont mes besoins? Quels sont
les besoins pour lesquels je n'ai pas de réponses satisfaisantes? Com-
ment pourrais-je les satisfaire? Voici des questions aidantes. A chaque
fois que nous avons un comportement violent (surtout pour nos petites
violences) nous pouvons nous demander : Quelle est ma frustration ? Nous
ne pouvons vivre de relations satisfaisantes que si une grande partie de
nos besoins sont satisfaits, notamment ceux qui ont un lien avec notre
interlocuteur. Faire face a sa propre violence relationnelle ne nécessite pas
de développer une stratégie complexe, c’est d’abord faire des choix: le
choix d’adopter une nouvelle attitude dans une situation donnée, le choix
d’abandonner la croyance que «je ne peux pas faire autrement » et le
choix d’adopter de nouveaux comportements.

Dire sa colere

Pour ne pas entrer dans la violence relationnelle, il nous faut étre capable
d’exprimer sereinement sa colére. Mais il n’est pas simple de dire son
mécontentement, de dire notre colére sans violence aussi voici quelques
éléments de base importants.

Le premier élément est d’apprendre a mettre des mots sur son ressenti, a
verbaliser ce que I'on ressent. Cela a pour effet de nous aider a prendre du
recul en nommant ce qui se passe en nous. C’est un vrai travail que d’oser
se poser la question : Qu’est-ce que je ressens vraiment ici et maintenant?
Cela a pour effet de modifier les frontieres internes. Penser son émotion
lui donne une dimension gérable, permet de prendre du recul face a son
ressenti en le nommant intérieurement.

La deuxieme étape repose sur lI'expression de son émotion afin de faire
avancer la relation et la résolution du probleme évoqué. Cette expression
doit rester dans les limites de I'acceptable pour I'interlocuteur afin de ne pas
étre une violence. Ce peut étre d’abord dans les mots et les phrases utilisés
pour dire son mécontentement : je suis énerve, en colere, mécontent, irrité.
Cette deuxieme étape implique d’utiliser la premiere personne du singulier.
Sortir de la relation violente repose souvent sur le fait de se centrer sur sa
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vraie place, et d’exprimer qui hous sommes vraiment a la premiere per-
sonne du singulier: « Je... » La puissance du message «Je » n'est plus a
démontrer: c’est I'affirmation et la revendication de qui nous sommes et de
nos limites. C’est en méme temps I'engagement de notre parole. Ici: « Je
suis en colére, je me sens en colére » et non « Tu m’énerves, tu me mets
en colére » En tout état de cause, il est fondamental de ne pas qualifier
I'autre sous peine de passer dans la violence comme: « Tu m’agaces, tu
fais n'importe quoi, tu es nul ».

Nous pouvons aussi choisir de modifier notre frontiére relationnelle pour
exprimer notre colére par nos attitudes, notre maniere de parler. Il suffit
parfois de choses simples comme se reculer lorsque I'on gronde un enfant,
comme de baisser le son de sa voix en articulant davantage. Nous pouvons
aussi faire évoluer nos manieres de faire comme expliquer a un collabora-
teur le déroulement clair d’'un entretien qui risque d’étre difficile, annoncer
clairement les objectifs poursuivis, laisser l'autre s’expliquer, s’exprimer.

Application

Comment vivre une relation sans violence en situation difficile?

Nous venons de voir que pour bien vivre toute situation relationnelle, |l
est essentiel de clarifier ses attentes et ses besoins. Prenons une situa-

tion concréte, elle vous permettra de clarifier la fagcon dont vous entrez
en relation avec les autres.

Les étapes Vos réponses

Choisissez une situation dans laquelle
vous pensez développer un peu
de violence.

Décrivez-la rapidement.

Que ressentez-vous?
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« Les émotions sont faites pour étre partagées. »

Marc Levy

Chapitre 6

Revenez a une gestion authentique
de vos émotions

Références principales aux variables :

6 - Gérer son émotion (Expression - Calme)
13 - Exprimer ses émotions

16 - Avoir confiance

Comme nous avons pu I’évoquer, nous vivons quatre émotions fondamen-
tales : la joie, la colére, la peur et la tristesse. Nos émotions nous sont
tres utiles, elles nous permettent de prendre conscience de nos besoins
et de dépenser de I'énergie pour les satisfaire. Chaque émotion est liée a
un besoin spécifique: pour la peur le besoin de sécurité, pour la colere le
besoin de changement, pour la tristesse le besoin de réconfort et pour la
joie lidentification de la satisfaction. Lorsque nous ressentons une émo-
tion, il est important de s’en faire une alliée car elle nous indique ce qui
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Violence

Maux
de téte
Migraineux

5 G98 8F 78 5 E!

Passage a l'acte.

Incapacitation (absence de responsabilité).
Besoin de limites.

Ex. : coup de poing, paire de claques.

« Prise de téte » - colére non exprimée.
Besoin d’'exprimer la colere.

Termes liés a I'émotion de Joie

Acceptation

Affection
(avoir de I

Aimable
Amour
Amitié
Allégresse

Bonheur

Confiance

Empathie

Enthousiaste

Envie désir

Fierté

Plaisanterie
simple

Ravissement

Vivant
Plénitude

Acceptation de soi, de l'autre, de la situation.
Comportement d’ouverture, de disponibilité.

Sentiment d’amour pour autrui avec notion de prise en charge.

Attitude « qui peut étre aimé ».
Ex. :se montrer aimable face a une personne inconnue.

Etat de bien-&tre - vivre.
Besoin satisfait - plénitude.

Bien-étre, sérénité, acceptation.

Ex. : avoir confiance en son conjoint.

Acception.

Comprendre et accepter les émotions et la place de l'autre
en restant a la sienne.

Satisfaction de ses propres besoins.

Envie marquée, énergie centrée sur une action future.
Ex. : enthousiasme a l'idée de partir en voyage.

Plaisir projeté dans le futur.
Besoin correspondant a la situation envisagée.

Estime de soi.
Affirmation d’une réussite.
Joie liée a I'image de soi.

Recherche de plaisir simple, de détente, rire.

Plaisir intense d’'ordre esthétique.

Affirmation de soi.
Besoin satisfait.
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Comme vous avez pu le lire, un terme est le reflet de plusieurs émotions,
comme un parfum est composé de plusieurs essences. A votre tour d’iden-
tifier les émotions liées aux termes suivants et les besoins qu’ils dénotent.

N° Terme Joie Coléere Peur Tristesse Besoin

1 Bouder - Faire la téte
2 Méfiant

Adoration (en)
Admiration (en)

4 Jalousie
5 Servile (étre)

Abandonné
Non désiré

7 Autodérision

Gentil (angle de
la soumission)

9 Pleurs de joie

10 Rancunier

Humour caustique

n i
Humour grincant

12 Nostalgie

13 Trahi (se sentir)

14 Discret

15 Rejeter (les autres)

16 Soupirer

Fierté (se montrer
trop fier)

17

18 Dégolt Ecceuré

19 Agité (étre)

Autosatisfaction
Orgueil

20 g L
Supeériorité
Vanité

118






3*

2 (.

B[

95

)8 # !
#MK "

@ 1
$4

-1 # S 4

#MK

vV # !

" $4
4

"1 #S $

# !
\% #1

P 1
| "
## ]
" S S#
<4 %" 1 +!
| "

"$S# 4
# +! SM$

s !

$4

# !

#$ #M
1

17T

P <" 1% # 1

1% 4
+ #
( #

4
S "1 #$

# P 4

#M <"

4

4



4

2 (. 3%

No

16

17

18

19

20

Terme

Soupirer

Fierté
(se montrer
trop fier)

Agité (étre)

Autosatisfaction

Orgueil
Supériorité
Vanité

5 G998

Emotion de base

Colére
Tristesse

Colere
Joie

Tristesse
colére

Colére
Peur

Joie
Colere

8F 78 5 E!

Commentaires

Message indirect d’agressivité.
Besoin de dire clairement son
désaccord et son besoin.

Ex. : lors d’'une réunion, une personne
ne dit rien mais soupire levant les
yeux au ciel.

Colére non affirmée, abandon d’un
vrai changement.

Plaisir lié a son image.
Survalorisation.

Colére de ne pas étre vu a sa
juste valeur.

Besoin de proximité.

Non-acceptation d’une situation, désir
de changement mélé de la perte de
ses capacités a agir.

Colére non affirmée, tension avec
peur de dire.

Besoin de changement avec
changement souvent non identifié.
Peur du changement, besoin

d’'étre rassuré.

Ex. : Alain remue dans tous les sens
en attendant en entretien.

Survalorisation.
Besoin de clarifier sa place.
Ex. : « Je suis entouré d’'imbéciles. >
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des relations dévalorisantes qui renforceront la « non-estime » (qui est une
forme d’estime paradoxale qui n'est pas liée a la réalité partagée) et qui,
elle-méme, favorisera les situations inefficaces.

C’est en permanence un rapport de forces et non un combat. Rien ne sert de
lutter contre la « non-estime », c’est un vrai travail personnel que de choisir
de renforcer I'estime de soi, de prendre soin de soi. C’est un vrai travail que
de choisir des situations de communication de valorisation mutuelle. Trop
de personnes voient la communication comme un €lément naturel (qui tra-
duit en réalité une posture de non-contréle, une non-conscience) et ne se
voient pas la capacité de mettre en ceuvre des situations ou des postures
personnelles différentes, des postures d’estime d’elles-mémes.

Mettre en place une stratégie pour développer votre intelligence relation-
nelle prend racine dans l'estime que vous vous portez. Il est donc fonda-
mental de travailler sur cette dimension et de « muscler » I'estime que vous
avez de vous-méme, de renforcer une image positive de ce que vous étes
dans le milieu dans lequel vous vivez.

L 'estime de soi

Qu’est-ce donc que d’avoir de I'estime pour soi ?

C’est un ensemble de valeurs que nous avons construites, valeurs que
nous nous donnons. La valeur que nous nous portons s’appuie sur trois
grands axes:

- S’aimer pour ce que l'on est, 'amour-propre;
- se percevoir clairement, la vision de soi ;
- avoir confiance en ses capacités a faire, a mettre en ceuvre.

L’'amour-propre repose essentiellement sur un ressenti positif de soi-méme.
La vision de soi repose sur une pensée claire. La confiance en soi repose
sur l'affirmation de soi dans l'action et notamment dans le lien.

Avoir de l'estime pour soi, c’est se construire de la valeur. Les zones de
non-estime sont des failles, des félures qui fragilisent I'ensemble de votre
identité, de votre étre. Ces zones de non-estime prennent la forme de sur-
valorisation ou de dévalorisation. La vraie estime de soi est intrinseque,
sans comparaison aux autres. «Je m'estime peu quand je m’examine,
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L’amour de soi

Thémes Dévalorisation
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La confiance en soi

Thémes

Croire en soi

Etre sOr de soi
dans ses
décisions

Etre fier de soi

S’accepter
dans le succes

Affirmation
de soi

Dévalorisation

Abandonner,

ne pas décider.
Ne pas avoir
d’objectif ou avoir
de trop petits
objectifs.

Laissez les autres
décider.

« Je ne vais pas y
arriver. »

Dans ma vie, j’ai
beaucoup de
regrets.

« Je n’ai pas fait
grand-chose. »

Soumis, en fuite.

« Je ne suis pas a
la hauteur. »

Estime de soi

Se doter d'objectifs.

Avoir des objectifs
ambitieux.

Croire en ses

capacités pour faire.

Mes décisions sont
souvent bien
pesées.

Je suis capable de
remettre en cause
mes décisions.

Globalement je
sais ce que je peux
faire et ce que je ne
peux pas.

Renforcer sa valeur.

Lorsque je me
penche sur ce que
j'ai vécu jusqu’a
présent, je ressens
plutét du plaisir, de
la joie.

Emotion positive
liee & l'action.

Je peux citer
facilement des
choses que j'ai
réussies.

Défendre ses
points de vue, ses
besoins dans la
relation.

Je sais dire NON.

Je suis tenace
lorsque je veux
quelgque chose.
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Survalorisation

Avoir des objectifs
trop ambitieux,
irréalistes.

Confondre réve
et objectif.
Irréalisme :

« Je ne peux pas
perdre ».

Prétentieux:
« J'ai tout réussi! ».

Agressif.
Se placer sur un
piédestal.
Prendre de haut,
« Grande
gueule ».
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GL’amour ne va pas sans estime. » Alexandre Dumas, fils.
GJe PENSE doncje suis. » Descartes
GJe vois le monde a travers le filtre de mes EMOTIONS. » Esther Rochon

GCommentpeut-on apprendre a se connaitre soi-méme ?
Par la méditation, jamais, mais bien par TACTION. » G andhi

GJE PENSE, JE RESSENS, JAGIS, DONC JE SUIS. »
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Si nous privilégions certains sens, nous choisissons aussi notre facon
d’'approcher la realite. On peut ainsi identifier trois types fondamentaux
d’approche de la réalité: la PENSEE, FACTION et 'TEMOTION.

Certaines personnes pensent d’abord la réalité, elles la voient au travers de
leur analyse, de leurs réflexions, mais aussi de leurs opinions. Ce qui im-
porte pour elles, c’est souvent que les choses soient logiques, cohérentes,
que les choses soient organisées. Elles se montrent responsables. Le
monde doit correspondre a lI'image qu’elles s’en font. D’autres personnes
ressentent d’abord la réalité. Pour elles, les sentiments priment. Elles ac-
cordent beaucoup d’importance a leurs impressions, a l'atmosphere qui
se dégage de la relation, au climat relationnel. Elles ont souvent le souci
de l'autre. Le bien-étre avec l'autre est essentiel pour elles. Certaines per-
sonnes enfin, vivent d’abord la réalité dans l'action. Elles sont centrées sur
le concret, les objectifs a atteindre, la réalisation. Ce qui importe pour elles,
c’est de faire, d’obtenir un résultat concret, de transformer la réalité.

Si vous avez réalisé le test sur Internet, vous avez pu voir vos tendances
personnelles. Plus vos résultats sont contrastés, plus vos comportements
sont vraisemblablement marqués et significatifs.

L'un des plus grands risques concernant la perception est I'exclusivité
d’une perception ou tout au moins qu’une dimension prenne une place trop
importante au détriment d’une autre. Vous retrouverez dans le tableau sui-
vant les mots-clés caractérisant chacune des approches. Cela vous aidera
a mieux vous comprendre et a mieux comprendre les personnes avec les-
guelles vous étes en relation.
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Quelle relation ?
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Application
Parmi les phrases suivantes repérez quelles dimensions sont prises en
compte :
N° Propositions
1 - Je vous remercie vivement pour votre aide, cela m’a
permis de terminer a temps.
2 - Une baguette pas trop cuite s’il vous plait!
3 -J’en ai marre, tu ne ranges jamais tes dossiers !
4 - Allez me chercher le dossier XYZ tout de suite !
5 - J’ai regardé votre travail, c’est intéressant, je vous
propose d’approfondir la question n° 3.
- Nous sommes réunis aujourd’hui dans le cadre de
6 I'étude du plan B, notre objectif étant de finaliser la
phase 4.
- Tu as vu le travail de Michel ? - C’est ni fait ni a
7 faire ' - Je me demande ce qu’il va devenir. - Il n'a
vraiment pas sa place !
- Notre train est momentanément arrété, la voie
8 n'étant pas disponible. Veuillez ne pas sortir, nous
repartirons dans 10 minutes. Nous vous remercions
de votre compréhension.
- Bonjour Carole, puis-je disposer de mon aprés-midi?
- Non, Nicolas, je ne suis pas en mesure vous donner
9 votre demi-journée, la charge de travail du service est
trop importante. J’aurais aimé vous faire plaisir, vous
pouvez prévoir une demande la semaine prochaine,
cela sera plus simple.
10 Je suis trés heureux de vous rencontrer, je suis sOr
gque nous allons faire du bon travail !
" Tu vas tout de suite aider Maurice a ranger
les cartons !
12 Cet exercice se termine, bravo, vous avez été

jusqu’au bout. Allez maintenant vérifier vos résultats.
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grace aux autres. Des études montrent que nous ne pouvons étre bien por-
tants si nous ne recevons pas suffisamment de reconnaissance des autres,
ce qui équivaut environ a trois heures de situations de communication par
jour. Comme de respirer, de boire ou de manger nous avons donc le besoin
d’étre en lien avec les autres, de reconnaitre et d’étre reconnu.

»

Ce besoin de reconnaissance relationnelle a notamment été étudié par
les transactionnalistes (le modele de '’Analyse Transactionnelle a été créé
par Eric Berne). Le modéle définit les signes de reconnaissance comme
étant I'unité de mesure de la relation dans la satisfaction du besoin de
reconnaissance. Il montre la notion de condition dans la reconnaissance:
la reconnaissance conditionnelle & une action, une attitude, et la recon-
naissance inconditionnelle qui est 'acceptation de l'autre pour ce gu’il est.
Il propose les notions de reconnaissance positive (valorisante) et négative
(dévalorisante). De ces distinctions ressortent quatre types de reconnais-
sance comme le montre le tableau suivant:

Signe

Positif +
Valorise la
personne

Négatif -
Dévalorise
la personne

Conditionnel.
Reconnaissance d’une partie
de la personne.

Concerne le faire et l'avaoir.

- J'apprécie votre travail.

- C’est vraiment une jolie robe.
- Vous vous débrouillez tres
bien sur ce travail. - Je vous
félicite pour votre initiative.

- Ton travail n’est « ni fait ni a
faire ». - Tu es habillé comme
I'as de pique. - C’est truffé de

fautes ce boulot, c’est a refaire.

- Comment fais-tu pour t'y
prendre aussi mal?

138

Inconditionnel.
Reconnaissance

de 'ensemble de la personne.
Concerne [I'étre.

- Je vous apprécie, Jean-Paul.
- Je vous fais confiance.

- Bonjour.

- Tu es génial.

- Imbécile.

- Tu es nul.

-Tu n’es vraiment pas a ta
place.

- Tu n’'as rien a faire ici.
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G5 8 8

LES REGLES D'OR

Clarifier I'économie de sa reconnaissance.

La reconnaissance positive accroit la qualité des échanges.

La reconnaissance positive augmente les chances d’obtenir.

La reconnaissance positive développe la croissance psychologique
personnelle.
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Chapitre 1

Adoptez de bonnes limites
professionnelles

Références principales aux variables :

2 - Etre leader, gérer, diriger, structurer le lien

11 - Affirmer son point de vue - Se mettre en avant
12 - Respecter des limites claires

L'une des variables du test, « Respecter des limites claires », vous a
permis d’identifier la notion de limites relationnelles. Dans le monde de
I'entreprise, cette notion est déterminante. Dans la vie professionnelle une
clarté dans les limites, que nous ne possédons pas toujours dans notre vie
personnelle, est nécessaire.
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ADOPTEZ DE BONNES LIMITES PROFESSIONNELLES
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Application

Afin de clarifier vos limites, définissez les choix relationnels que vous
mettez en place dans votre entreprise.

Ce qui est .

. . Ce dont je
confidentiel Ce dontj’informe .

N discute avec mes
face da mes mes collaborateurs

collaborateurs
collaborateurs

Ma part
personnelle

Les sujets
de discussion

L’'entreprise

LES REGLES D’OR
* Clarifiez et choisissez vos limites.
* Les bonnes limites sont celles que vous choisissez.

* Les limites sont en cohérence avec celles de I'entreprise.
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La décision est une facette comportementale du pouvoir liee a la personne
elle-méme, a sa capacité et non a son environnement. La décision est une
action de pouvoir. Trop souvent nous ne percevons pas notre pouvoir. Nous
I'abandonnons au profit de I'environnement, de la situation, de l'autre et
ignorons donc notre capacité a décider en étant centrés sur la contrainte:
« J’étais obligé, il n'y avait pas d'autres solutions, il m’a contraint, je ne
pouvais faire autrement, je n’avais pas le choix... ». Toutes ces expres-
sions mettent en lumiére la confusion entre les différents parametres. Cette
confusion autorise la déresponsabilisation, la démission, la soumission
excessive, qui perdurent par la croyance d’un pouvoir excessif de la situa-
tion, de la structure ou de l'interlocuteur. Dans I'entreprise, chaque individu
guel gu’il soit ne dispose que d’une partie du droit, des moyens. Chacun
dispose de ses capacités dans toute situation ou se pose la question du
pouvoir. Les bonnes questions sont: - Quels sont les éléments sur les-
quels je n’ai aucun pouvoir? (souvent les contraintes externes) - Quelles
sont les contraintes sur lesquelles j’ai du pouvoir? (souvent les contraintes
internes) - Quelles sont mes options ? - Quelle est ma décision ?

Nous pouvons trouver un grand confort a identifier notre pouvoir dans les
différentes situations. Cela nous permet de sortir d’'un sentiment d’impuis-
sance, de blocage, d’un ressenti négatif, d’un mal-étre. Prenons I'exemple
d’un cadre qui assiste a une réunion de direction alors qu’il est tard et qu’il
doit partir en week-end. A-t-il le choix ? A-t-il du pouvoir dans cette situation
ou est-il contraint par son directeur? Il y a certes des contraintes, mais ce
cadre est en mesure de faire des choix dans les différentes options qui
s’offrent & lui : - Il peut choisir de prendre le risque de ne pas y assister. - |l
peut choisir de se faire porter péle. - Il peut démissionner. - Il peut choisir
de ne pas travailler lundi pour récupérer son temps. - Il peut choisir de res-
ter a cette réunion... Toutes ces options nous montrent son pouvoir dans
la situation, méme si les enjeux vont favoriser le dernier choix. Il choisit
vraisemblablement d'y rester. Ce faisant, il ne subit plus la réunion, il peut
alors choisir de quelle maniere il va y participer: Sera-t-il passif ou actif?
- Aura-t-il une attitude négative ou sera-t-il constructif? S’il a le sentiment
d’étre contraint, on imagine bien quelle sera sa position.

Prendre sa place dans une structure implique une bonne compréhension

des notions de pouvoir. Celui qui connait la place du pouvoir peut prendre
pleinement ses responsabilités.
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Ces facettes de décision sont le reflet de six niveaux hiérarchiques qui
correspondent a six niveaux de capacités :

1. L’action personnelle : les exécutants décident du type d’action a entre-
prendre pour eux-mémes, de faire ou de ne pas faire (ranger l'entrep0t,
rédiger un courrier, usiner une piece...).

2. L’organisation concréete: les agents de maitrise décident de lI'organisa-
tion de leur propre travail (1 et 2) et de celui des exécutants (3) (emploi du
temps des subordonnés, répartition des taches journalieres).

3. L'organisation méthodologique (sens de l'organisation): I'encadrement
décide de l'organisation du travail (1,2, 3), de l'organisation de la structure,
des procédures de fabrication (4), de la réalisation des objectifs définis par
la direction.

4. La direction d’unité (sens de la production): la direction d’unité est ga-
rante de l'organisation et des réalisations d’une unité de production (cela
peut étre ramené a un service).

5. Lastratégie (sens de I'action, de la structure) : la direction décide des ob-
jectifs et des moyens a mettre en ceuvre pour réaliser la politique générale.

6. La politique (essence du projet): définition des idées, des valeurs, des
objectifs généraux par la présidence, le conseil d’administration.

Ces distinctions définissent I'organisation fonctionnelle. La nécessité d’une
répartition et d’'une hiérarchisation du pouvoir fonctionnel dans une structure
n'est plus a démontrer, et s’il n’apparaissait que des problemes de pouvoir
liés a la fonction, on est en droit d’imaginer que la classification succincte
décrite ci-dessus serait quasi suffisante pour résoudre les problemes de
décisions dans l'entreprise. Mais il en va autrement, car le pouvoir trouve
son sens et son essence non seulement dans la fonction, mais aussi dans
la relation entre les hommes au cceur de I'entreprise. Cela nous conduit
a nous interroger sur la réalité et la nature d’autres formes de pouvoir qui
ne répondent pas a une nécessité organisationnelle mais a une nécessité
humaine. Apparait alors la notion de pouvoir personnel dans I'entreprise.

Echelle du pouvoir fonctionnel
Niveau Type de pouvoir
Présidence Politique

Direction générale Stratégie
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pouvoir sur son action, ses pensées et ses émotions, et I'abandon de la
recherche d’un pouvoir « externe », dans la pleine intégration de son pou-
voir interne. Le pouvoir s’accompagne d’une reconnaissance, d’une valo-
risation personnelle qui ne doit pas étre congcue comme une finalité: le
plaisir accompagnant le pouvoir doit étre I'émotion qui permet la prise de
conscience positive de la satisfaction du besoin de valorisation.

La décision et le pouvoir de décision permettent ainsi un renforcement de
la personnalité, de I'importance de I'ego, de I'estime de soi, de I'acceptation
de soi et des autres, pour développer la cohérence de son existence, sans
pour autant constituer cette cohérence. Chaque décision prise et réalisée
forme un élément qui renforce la différence entre soi et le reste du monde.

La personne, dans l'organisation, met donc en place un certain nombre
d’actions non directement liées au travail, a la régulation, au développe-
ment de la structure, mais a la satisfaction de ses propres besoins, par
la recherche du pouvoir sous toutes ses formes. L’'organisation doit faire
face a cette dépense d’énergie, qui n’est pas directement tournée vers la
production, en la canalisant vers la production de deux fagons. D’abord
en versant un salaire afin de rétribuer le travail effectué pour la structure;
le salaire représente la motivation directe et externe au travail effectué
dans l'entreprise car il permet au salarié de satisfaire un certain nombre
de besoins en dehors de son temps de travail et au niveau du besoin qui
lui convient. Puis en développant un systeme de motivation interne par la
reconnaissance psychologique du salarié.

Pouvoir « sain » et pouvoir « parasite »

Il est important de distinguer les notions de pouvoir « sain » et de pouvoir
« parasite »; sain lorsqu’il est un moyen et participe a la satisfaction d’un
besoin et « parasite » lorsque sa recherche devient une fin en soi, I'action
menée n'étant qu'un prétexte pour maintenir un pouvoir. C'est alors une
inversion de la relation de cause a effet : le pouvoir devient un besoin et non
un moyen. Ainsi la recherche du pouvoir personnel ne va pas toujours dans
le sens des objectifs de la structure ; il s’agit alors le plus souvent de la quéte
d’'un pouvoir parasite comme par exemple: la rétention d’informations, le
surcontrOle, la manipulation ou méme l'intimidation. La recherche du pou-
voir pour lui-méme apparait comme un dysfonctionnement de la personne.
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10

12

2*

#

Un cadre contrbéle le travail d’'un collaborateur en
fonction de ce qui a été défini avec lui.

Un directeur d'unité, en revenant de la pause
déjeuner, trouve que les voitures ne sont pas garées
correctement et fait la circulation sur le parking.

Un cadre veut toujours avoir raison.

Un cadre favorise la promotion d’un collaborateur
parce qu’il a eu de bons résultats.

Un cadre parle 90 % du temps en entretien.

Un cadre contrdle I'heure de début et de fin
de la réunion.

Un cadre pinaille sur les détails du travail
d’un collaborateur.

Un cadre vient vérifier par hasard qu’un collaborateur
effectue un travail demandé.

Un cadre fait confiance a ses collaborateurs et ne
contrble pas leur travail.

Un cadre mesure le temps de détente d’un
collaborateur qui prend des pauses trop longues.

Un cadre défavorise un collaborateur pour les congés
parce qu'il a oublié de le saluer.

Un cadre passe beaucoup de temps a corriger
les documents de ses collaborateurs.
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pouvoir sain

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir sain

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir sain

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir sain

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir parasite
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« Nous sous-estimons souventle pouvoird’'un contact d’'un sourire, d'un
mot gentil, d'une oreille attentive, d'un compliment sincére, ou d’une
moindre attention; ils ont tous le pouvoir de changer une vie. »

Léo Buscaglia

Chapitre 4

Clarifiez votre appréhension
du pouvolir relationnel

Références principales aux variables :

2 - Etre leader - Gérer, diriger, structurer le lien

5 - Se soumettre a bon escient - Accepter l'autorité et en montrer
7 - Influencer (Persuader - Convaincre)

Comme nous venons de le voir, le pouvoir apparait aussi dans le proces-
sus relationnel. Il est souvent plus difficile & identifier car beaucoup moins
concret. Il s’agit de définir qui dirige le lien, la relation (qui décide de quoi).
Pour clarifier notre propos nous distinguerons le pouvoir sur le contenu
(ce qui est dit), le pouvoir sur le processus relationnel (qui dirige le lien),
le pouvoir sur la décision (qui décide in fine). Se soumettre a bon escient
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suppose d’identifier sa part de pouvoir dans la situation et d’accepter que
I'autre décide de choses qui vous concernent car vous n’avez pas tous les
pouvoirs, seulement une partie. Dans I'entreprise qui est un lieu de pouvoir
distribué, chacun détient un morceau de pouvoir dans l'organisation, c’est
la répartition du pouvoir fonctionnel. Certains en ont moins que d’autres,
et en tout état de cause, chacun peut en avoir un différent. Reconnaitre sa
part de pouvoir dans une situation nous permet, en méme temps, d’affirmer
notre pouvoir et de nous soumettre a celui de notre interlocuteur afin de
vivre une relation équilibrée.

Concernant la gestion du processus, on pourrait penser que ce sont les
deux protagonistes qui gérent la relation; pas toujours ou plutét trés rare-
ment dans une situation professionnelle efficace. Lorsque l'on constate
une double gestion, il s’agit le plus souvent de prises de pouvoir illégitimes
(parasites) au niveau du processus ou alors d’un abandon du pouvoir légi-
time. Tout cela releve d’un mauvais positionnement personnel que I'on se
doit de clarifier.

Pour bien comprendre les enjeux du pouvoir dans le processus relationnel
il faut se poser trois questions : - Qui décide de combien de temps cela
va durer? - Qui décide de la forme, du déroulement de I'entretien? - Qui
décide des réles de chacun ?

La réponse par l'affirmative pour I'un des locuteurs nous montre son pou-
voir sur le processus.

Le gestionnaire du processus pourrait étre le décideur ou le demandeur,
celui qui détient l'information, il n'en est rien. Deux positionnements de
base sont identifiables: le lien hiérarchique et le lien client/fournisseur au
sens large. Dans la relation hiérarchique, c’est le supérieur hiérarchique
qui gere le processus relationnel. Il est garant du lien et est d’ailleurs rému-
néré pour gérer ses collaborateurs. Dans la relation client/fournisseur cela
est plus complexe, il peut s’agir de relations internes ou externes a I'entre-
prise. Dans la plus grande majorité des cas, c’est le fournisseur qui gere,
mais il arrive que cela soit le client lorsque celui-ci est un professionnel et
gu’il dispose d’un pouvoir de décision important. Il se comporte alors quel-
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Passage en
caisse au
supermarché

Consultation
chez un
médecin

Entretien
annuel
d’évaluation
participatif

Discussion
dans un
couple

Discussion
parent/enfant
de 10 ans

Discussion
parent/enfant
de 20 ans

Achat dans
un magasin

Entretien
de travalil

**$ #

Caissiere
Clients

Médecin
Patient

Responsable
Subordonné

Deux acteurs

Parent
Enfant

Parent
Enfant

Vendeur
Client

Cadre
Collaborateur

1YO +

Caissiére
Clients

Médecin
Patient

Responsable
Subordonné

Les deux
acteurs

Parent
Enfant

Parent
Enfant

Vendeur
Client

Cadre
Collaborateur

1YO0 +

Clients

Médecin
(prescription)

Responsable
Subordonné

Les deux
acteurs

Parent
Enfant (en
fonction du
parent)

Parent
Enfant

Client

Cadre
collaborateur

1YO +
2 3

Caissiére

Médecin

Responsable

Les deux
acteurs

Parent

Parent
Enfant

Vendeur

Cadre

Lors d’une prochaine réunion, amusez-vous a identifier les collégues qui
de vue et donc une influence sur le processus. Listez les participants et
mettez une croix a chacune des interventions. Vous pourrez alors iden-
tifier qui a une influence sur le processus de la réunion.
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« L’'autorité doit aller de pair avec la responsabilité. »

James O. M cKinsey

Chapitre 5
Montrez votre autorité

Références principales aux variables :

2 - Etre leader - Gérer, diriger, structurer le lien

5 - Se soumettre a bon escient - Accepter l'autorité et en montrer
7 - Influencer (Persuader - Convaincre)

11 - Affirmer son point de vue - Se mettre en avant

Nous l'avons vu, l'autorité du cadre s'appuie sur les pouvoirs fonctionnel
et personnel. Cette autorité, dont la légitimité est avant tout donnée par la
structure, se doit d'étre renforcée par des compétences techniques avé-
rées et par des aptitudes relationnelles. Apparait ici la notion d’autorité du
cadre.

D’une maniére générale, chacun de nous, lorsqu’il communique, montre

plus ou moins d’autorité dans sa facon d’étre et aura d’autant plus d’in-
fluence sur son interlocuteur. Avoir de l'autorité n’est ni une bonne, ni une
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mauvaise chose. L’autorité est un outil qu’il faut utiliser avec intelligence.
La notion d’autorité est a double sens et double condition : que vous pre-
niez l'autorité (grace aux messages que vous adressez) et que l'interlocu-
teur vous la donne (qu’il vous la reconnaisse). Ce n’est en aucun cas une
mécanique a sens unique, l'autorité se construit avec l'autre dans le lien.

Il est des métiers ou des rdles qui réclament I'affirmation de l'autorité dans
le sens ou linterlocuteur se doit de suivre les consignes, d’obéir, de se
conformer a ce qui est attendu. La fonction d’encadrant en fait partie.

L’autorité d’'un cadre s’appuie sur trois dimensions :

- son statut défini par la structure, statut qui lui donne l'autorité de faire
faire;

- sa compétence technique, reconnaissance pour ses capacités d’organi-
sation, de gestion, de décision ;

- ses compétences relationnelles a travers les messages qu'il adresse.

Deux types de messages dautorité

Ce sont justement les messages qu’il adresse qui définissent sa zone d’au-
torité, sa capacité a se faire obéir. Il ne peut faire I'’économie d’adresser des
messages d’autorité s’il souhaite développer l'efficacité de son service. Ces
messages prennent nombre de formes et c’est a chague cadre de choisir,
parmi tous les messages, ceux qui lui conviennent. Nous pouvons toutefois
définir des messages d’autorité que I'on qualifiera de positifs car ils sont
bien acceptés par le collaborateur et des messages d’autorité négatifs car
ils sont, la plupart du temps, mal acceptés par le collaborateur.
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10

1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

J/<

Poser des questions a son collaborateur.
Relever le menton en s’exprimant.

Nommer les personnes:
« Monsieur Durand », « Frangois ».

Montrer le doigt pointé fréquemment.

Se comparer a ses subordonnés :
« Je le fais bien moi... ».

Disposer d’une voix forte.
Sourire a ses collaborateurs.

Lors d’entretiens, mains posées sur
le bureau.

Documents mal rangés sur son bureau.
Articuler.

Dire ce que l'on fait dans la relation.
S’asseoir sur le bord de son siege.
Porter des vétements sombres.

Avoir le regard fixe.

Faire des gestes amples.

Regarder sur le coté.

Se tenir droit.

Référence fréquente au reglement
de l'entreprise.

Avoir une gestuelle avec une main a plat.

Avoir le regard direct.
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Proposition de réponse

Nous ne prenons pas le temps d’expliciter de facon détaillée nos propo-
sitions, elles sont avant tout des pistes de réflexion. Toutes les interpréta-
tions sont discutables notamment parce gqu’elles sont sorties d’un contexte,
mais elles vous permettront d’identifier si vous avez une perception juste
de l'autorité relationnelle.

10

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Themes

Poser des questions a son collaborateur.
Relever le menton en s’exprimant.

Nommer les personnes :
« Monsieur Durand », « Frangois ».

Montrer le doigt pointé fréquemment.

Se comparer a ses subordonnés :
« je le fais bien moi... ».

Disposer d’'une voix forte.
Sourire a ses collaborateurs.

Lors d’entretiens, mains posées sur
le bureau.

Documents mal rangés sur son bureau.
Articuler.

Dire ce que l'on fait dans la relation.
S’asseoir sur le bord de son siége.
Porter des vétements sombres.

Avoir le regard fixe.

Faire des gestes amples.

Regarder sur le coté.

Se tenir droit.

Référence fréquente au réglement
de l'entreprise.

Avoir une gestuelle avec une main a plat.

Avoir le regard direct.
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« |

Chapitre 6

Choisissez entre influence
V manipulation

Références principales aux variables :

5 - Se soumettre a bon escient-Accepter I'autorité et en montrer
7 - Influencer (Persuader - Convaincre)

12 - Respecter des limites claires

On ne peut évoquer les notions de pouvoir et de communication sans
en arriver au monde de l'influence. Dés que nous sommes en lien, nous
sommes a la recherche de changement chez notre interlocuteur. Nous
souhaitons par exemple qu’il nous écoute, qu’il apporte un document, gu’il
réalise rapidement un travail. Nous attendons donc de lui un changement
et pour cela nous linfluengcons pour qu’il modifie un comportement, une
pensée, une attitude, une décision... Lorsque nous évoquons cette notion
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de projet sur autrui, il existe une confusion marquée entre l'influence et la
manipulation.

La frontiere entre influence et manipulation

L’influence a une connotation positive et la manipulation a une connota-
tion négative, et cela a deux titres: aussi bien en termes d’efficacité dans
I'action, qu’en termes de valeur morale. L’influence engendre des change-
ments positifs pour la personne, la manipulation est source de sentiments
négatifs, de dévalorisation, de mal-étre.

Nous pouvons influencer quelgqu’un en agissant dans son environnement.
Il s’agit de mettre en place un systéme qui va « guider » sa pensée, son
émotion, son ressenti et son action, qui va influencer son cheminement
mental qui, rappelons-le, lui reste propre, et sur lequel nous n‘avons pas
de pouvaoir.

L’influence positive se réalise dans une structure déterminée, une relation
définie: situation de vente ou le client est la pour acheter, situation péda-
gogique ou I'éléeve, le stagiaire est la pour apprendre, situation de réunion
dont I'objectif est la prise de décision. Elle s’effectue en déclarant le pro-
jet poursuivi vis-a-vis de l'autre. Un homme qui dit a sa compagne: « J'ai
envie d’aller au cinéma, il y a un excellent film ce soir que tu aimeras, on
y va? » l'influence. Pour la manipuler, il suffit qu’il ne lui parle pas de son
désir dans la poursuite de son objectif, en disant : « Il n’y a rien de bien a la
télé ce soir. » ou : « Qu'est-ce qu'on fait? ».

Lorsque rien n’est déterminé, nous entrons dans le monde de la mani-
pulation, ou l'on tente sans le déclarer d’influencer son interlocuteur. La
manipulation peut se définir de fagon assez simple: poursuivre un objectif
caché qui n’est pas dévoilé a son interlocuteur, en laissant apparaitre un
autre objectif, un objectif mineur ou aucun objectif. Le prestidigitateur utilise
souvent cette technique : il favorisera, par exemple, le fait que vous regar-
diez sa main gauche pendant que la droite effectue l'action importante.

En communication, cela se traduit par un certain nombre de situations de

fait. Le vendeur qui parle a I'acheteur de ses vacances le manipule-t-il ? Ce
méme vendeur qui le fait asseoir dans un fauteuil confortable le manipule-
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cependant (hélas!) efficaces dans certaines situations a court terme
comme dans certaines ventes. La manipulation non consciente n’est sou-
vent que le reflet d’'un manque d’affirmation personnelle dans la relation,
de confusion et d’invitation a la confusion. Elle reste un moyen paradoxal
d’obtenir ce que I'on souhaite.

Un des rbles du cadre est d’influencer ses collaborateurs, pour gu’ils
agissent de facon adaptée dans la structure, qu’ils remplissent leurs mis-
sions au mieux, qu’ils vivent bien dans le service. Pour cela il met en ceuvre
un certain nombre d’actions aussi bien techniques que relationnelles qui
renforcent son pouvoir d’influence. Toute situation de rencontre, formalisée
ou non est un moment ou le cadre canalise I'énergie de ses collaborateurs.

Pour les influencer, l'utilisation des outils se doit d’étre claire. Dans le cas
contraire, les collaborateurs se sentent manipulés et ne remplissent pas la
mission de facon satisfaisante. Dans les phénoménes d’influence mutuelle,
les deux interlocuteurs sont gagnants. Dans les phénoménes manipula-
toires il y a un gagnant et un perdant et dans quasiment tous les cas, on
sort de la poursuite des objectifs déclarés de la structure. Le cadre se doit
de se questionner sur les objectifs qu’il poursuit et sur sa posture afin de
maintenir une influence positive sur ses collaborateurs. Le tableau qui suit
est destiné a vous montrer différentes formes de la manipulation.

) *$ # *$#

- Se tenir trop prés de son interlocuteur, ne pas respecter sa distance per-
sonnelle (englober l'autre, fusionner).

- Faire des phrases trop techniques.

- Employer un vocabulaire inaccessible a l'autre.

- Faire des phrases trop longues qui créent la confusion.

- Laisser une porte ouverte derriére son interlocuteur (insécurité).

- Donner trop d’informations.

- Déformer l'information.

- Ne pas donner l'information nécessaire.

- Tronquer l'information.

- Donner une fausse information.

- Ne pas finir ses phrases (demande implicite a I'autre de les terminer).
- Non-congruence geste/parole (voir double contrainte).
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- Trop de séduction de la personne, sourire séducteur (détourner l'objectif
fonctionnel en objectif relationnel).

- Gestes a double sens.

- Formuler des non-demandes (prise en charge, symbiose).
- Régler les problémes au coup par coup.

- Privilégier le court terme.

- Déstabiliser le long terme au profit du court terme.

- Régler un probléme en en créant un autre (déshabiller Paul pour habiller
Jacques).

Trop favoriser ses objectifs personnels face aux objectifs de l'organisation.
Ne pas définir d’objectifs, de déroulement dans les rencontres.
Reformuler de maniére tendancieuse ou floue.

Parler de plusieurs choses a la fois.

Gestes hypnotiques (répétitifs, qui dévient I'attention).

Application

Dans votre fonction de responsable vous vous devez de mettre en place
des stratégies gagnant/gagnant.

Repérez dans les situations suivantes, celles qui vous paraissent étre de
I'ordre de l'influence et celles de I'ordre de la manipulation.

N° Situations Réponses

- Caroline, j’ai une réunion importante vendredi, je sais
1 que je peux vous faire confiance, pouvez-vous me
remplacer pour la permanence de 17 ha 17 h 307

- Je suis embété je ne sais pas comment faire
pour étre a la réunion hebdomadaire, je dois voir le

2 . L N A i
directeur général a la méme heure... Je ne sais pas
comment faire...

3 Vous qui ne m’avez jamais refusé votre aide,

pouvez-vous finir ce dossier cet aprés-midi ?
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- Caroline, j'ai une réunion importante vendredi, je sais
que je peux vous faire confiance, pouvez-vous me
remplacer pour la permanence de 17 ha 17 h 30?

- Je suis embété je ne sais pas comment faire

pour étre a la réunion hebdomadaire, je dois voir le
directeur général a la méme heure... Je ne sais pas
comment faire...

- Vous qui ne m’'avez jamais refusé votre aide,
pouvez-vous finir ce dossier cet aprés-midi ?

- Je suis trés content de votre travail Paul,
je vous propose un rendez-vous pour clarifier
vos responsabilités sur votre fiche de poste.

- Monsieur, puis-je prendre une demi-journée de RTT
en fin de semaine prochaine? - Hum, cela m’ennuie,
le planning est fait... Il faut voir, cela dépendra des
résultats d’aujourd’hui.

Se placer céte a cote avec I'évalué en entretien
d’'évaluation.

- Ca m’ennuie un peu, je ne peux vous donner une
réeponse de suite, je me renseigne et je vous donne
une réponse cet aprés-midi !

Parler du travail d’'un collaborateur avec un autre
collaborateur

Suite a un dysfonctionnement: - Comment allons-
nous régler ce probléeme Hervé? Quelle solution me
proposez-vous ?
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+ &$
Demande dirigée
claire

HOF S
Absence de
demande

B SH

Enjeu trop
important
(jamais refusé)

+ &$
Valorisation
Demande claire

HO*SH

Fuite
manipulatoire
Marchandage

O B
Impossibilité
de se regarder
directement

+ &$
Réponse différée
Engagement

HO*BH

Pas de
confidentialité
Compétition
interne
Manigance

+ &$
Demande claire
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Situations

Ne rien clarifier en début de réunion

- Hum, je boirais bien un petit café moi.
- Je vous en fais un monsieur.

- Dites-moi ce que vous pensez de l'action que vous

avez menée et aprés je vous donnerai mon point de vue.

En revenant d'une réunion, dire a ses collaborateurs :
- Je suis embété, ily a une nouvelle directive, je ne suis
pas d’accord, mais il va falloir I'appliquer.

- Patricia que préférez-vous? Prendre votre journée
de RTT le 16 ou le 187

LES REGLES D'OR

Réponses

Manipulation
Flou
Tout peut arriver

Manipulation
Absence de
demande

Influence
Position claire
Demande claire

Manipulation
Manque de
loyauté
Demande de
prise en charge
indirecte

Influence
Demande limitée
claire

 Avoir I'impression de subir le pouvoir de l'autre, c’est méconnaitre son
propre pouvoir et sa capacité propre a décider.

 La prise de pouvoir efficace impliqgue d’avoir confiance en l'autre.

» Chacun d’entre nous est en mesure d’avoir une influence sur les autres.

184



G! ) 2 G %

" 8
$™ H# G SIQW

$% ven I< %
51/X # /1 0# @ !'!
=/) #
- @K $
g " 1" +IMI G S! Q@ # "! Il @ # "! $# 4
) P I $# H# HA 1+ IL
+<" o4 + "I $$ #H#HS $
#M # M " 4
(5 E) 2 %R
#MK # S1I " S % | $"
@ $ M$ # M! @ 1# 1# #
1 11%$4 I M " I 1" # " I"IL
Ca " M+ M<<" 1" # P +! !



Copyright © 2014 Gereso.

trouvons la réelle fonction du bonjour qui répond a la satisfaction de deux
besoins fondamentaux: sécurité et reconnaissance.

Dans le « bonjour » il n'y a pas que le mot, loin s’en faut, et une multitude
de messages peuvent se cacher derriere ce mot lancé a la cantonade ou
dirigé sereinement vers l'interlocuteur. Comme pour toute situation de com-
munication nous pouvons distinguer:

- les mots utilisés: Bonjour, Coucou, Hello, Salut, Bonjour monsieur,
Bonsoir;

- lattitude: un sourire, un hochement de téte, un clin d’ceil, le regard, la
main levée doigts serrés paume montrée ;

- lintonation adoptée: chantante, montante, descendante, forte, faible.

') $ $ )2

)2

Difficile de dire ce que peut étre un bonjour efficace. Pour autant, il est
guelques éléments incontournables pour un bonjour de qualité que nous ci-
terons ici. Le bonjour efficace est un bonjour qui porte un sens, une formule
de voeux: « Bonjour je vous souhaite une bonne journée », «je souhaite
une dimension positive a la relation que nous allons avoir ». Il n’est pas tou-
jours évident d’émettre ce bonjour méme en famille le matin. Dire bonjour
c’est déja prendre un risque dans la relation, prendre le risque de l'initiative.
C’est curieusement en méme temps un message d’autorité (initiative dans
le lien) et de soumission (recherche de sécurité, déplacement vers l'autre).

Trop souvent, nous méconnaissons l'importance de ce préambule a toute
relation et négligeons son effet dans la relation a venir. Se concentrer sur
un bonjour ressenti déclenchera une relation plus efficace : un regard direct
porté sur l'interlocuteur - la téte dans le méme axe que les yeux - le sourire
- un hochement de téte vertical. Eric Berne, pére de I’Analyse Transac-
tionnelle, a écrit un ouvrage décrivant les mécanismes relationnels Que
dites-vous aprés avoir dit bonjour? On peut se questionner: « Que parta-
gez-vous vraiment si vous ne dites méme pas bonjour a l'autre? ».
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L'un des actes les plus importants du management est a mon sens le
« bonjour ». Combien de participants a des formations m’ont exprimé leur
désappointement, leur déception, le manque de considération ressenti par
'absence d’un simple bonjour. Il est vrai que souvent cette absence était
le reflet d’autres comportements. Il est important de préciser que le com-
portement du manager n’induit pas toujours une réaction directe dans le
comportement du collaborateur. Cette absence de feedback5 n’aide pas
le manager a changer de comportement. S’il mesurait les pertes de moti-
vation et donc de résultats, peut-étre ferait-il comme le commercgant qui
n‘omettra pas un bonjour chaleureux au client.

En situation difficile, soyez vigilant au « bonjour ». Dans toutes les situa-
tions ou vous ne connaissez pas le motif de la venue de la personne, le
bonjour a pour effet de limiter I'agressivité potentielle de votre interlocu-
teur (qui ne peut étre dans le méme état avant de vous avoir souhaité
un bonjour et aprés). Un collaborateur tres mécontent recadrera vite son
état émotionnel aprés le bonjour. Il est des situations ou l'on identifie de
facon plus sensible les vrais enjeux du bonjour: dans l'ascenseur, lieu de
confinement d’ou I'on ne peut fuir, lors d’'une promenade en forét ou le
« bonjour » est un véritable pacte de non-agression et d’entraide possible.

Le rituel, une suite logique du « bonjour »

Nous pouvons considérer que le salut n’est que I'amorce du rituel rela-
tionnel qui est destiné a identifier I'état émotionnel de chacun des locu-
teurs, a vérifier le niveau de sécurité de la relation a venir, a se placer en
équilibre émotionnel, énergétique, social avec l'autre. Loin d’étre inutile, il
nous permet de nous « mesurer », de nous adapter mutuellement au posi-
tionnement de l'autre et de trouver ainsi un «terrain » de fonctionnement
commun, partagé. Son contenu n’a que trés peu d’importance et nous sor-
tons rarement plus riches d’informations apres le rituel. C’est un moment
tampon : « Vous n’avez pas mis trop de temps pour venir? - Quel temps!
- Cava? - Cava! - Les embouteillages... ». Certaines phrases de bienve-
nue enrichissent le rituel de fagon significative: « Je suis heureux de vous
revoir - Quel plaisir de vous rencontrer ». Elles permettent alors de passer

de la simple sécurité au bien-étre.

5. Feedback: au sens large, action en retour d 'un effet sur le dispositif - retour d information - rétroaction.
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0 Z0 48
» Regardez votre interlocuteur.
» Pensez votre bonjour.

» Centrez-vous sur votre interlocuteur, soyez disponible pour lui (trois
secondes ).
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Application

Afin de rendre plus concret ce propos, nous vous proposons d’identifier
si les mots ou les groupes de mots suivants représentent des accusés
de réception et si ces accusés de réception sont positifs ou négatifs.
Nous ne prenons pas en compte la fagon dont les termes sont exprimeés.

Propositions
Tout a fait.
Je comprends.
C’est votre facon de voir.
Oui... mais.
Vous étes sar?
Oui.
C’est un point de vue.

SOrement.

C'est une facon de voir les choses.

C’est cela.
Certainement pas.

Vraiment?

Proposition de réponse

Propositions
Tout a fait.
Je comprends.
C’est votre facon de voir.
Oui... mais.
Vous étes sir?
Oui.
C’est un point de vue.

Sirement.

C’est une facon de voir les choses.

C’est cela.
Certainement pas.

Vraiment?

193

AR +

X X X X X

AR -

AR -



11 L
G M & # Q# + M " C 4
GFIK RT/F1TXMM #O#14
G444 1 Q #+! 1L+l 1 H 1
| # 4
o R " 1" @

I #M L S # & " Y]z o+ L
I $"@#" "Il " @+M M #@ +'M A

+1M I $4*M 1 " $ #@

A & # | YIZ #M 11 4
MI " C #M ! # #@ # 1 !
] I #MK " 1$ " @
MI$# $" L # 1 4

4

2 (. 3%



Accusés de réception positifs

58 5

Accusés de réception négatifs
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nous partageons est une unité de mesure de nos relations aussi bien en
guantité gu’en qualité. Nous avons soif de la reconnaissance des autres
pour exister.

La reconnaissance fait partie du role, de la fonction du responsable.
Chaque responsable a le choix du type de reconnaissance qu’il donne a
ses collaborateurs. La question n’est pas de savoir s’il faut dire des choses
agréables ou désagréables. Un responsable a beaucoup de messages a
faire passer, il a a recadrer ses collaborateurs, a identifier ce qui corres-
pond aux objectifs et ce qui ne correspond pas. Il se doit de recadrer et il
n'a pas que des choses agréables a partager. La question est: comment
dire les choses, comment tisser des liens positifs méme dans les situations
difficiles, comment valoriser mon interlocuteur dans le lien ? Méme dans les
situations désagréables, négatives, il est possible d’adopter une attitude
juste, a la fois ferme et acceptante. La notion de reconnaissance n’est pas
tant liée a la situation qu’a I'état d’esprit du responsable. Un responsable
peut trés bien dévaloriser un collaborateur qui fait trés bien son travail en
pinaillant sur de petites choses ou donner de l'attention a un collaborateur
dont le travail est médiocre.

La reconnaissance positive ne doit pas étre dictée par le lien affectif établi
entre le responsable et le collaborateur, la reconnaissance positive est un
choix managérial. Donner de la reconnaissance positive a ses collabora-
teurs permet d’accroitre la qualité des échanges. Cela augmente considé-
rablement les chances d’obtenir ce que I'on désire. Cela permet au respon-
sable de développer sa croissance psychologique personnelle et celle de
ses collaborateurs. Les liens tissés avec les collaborateurs sont essentiels
pour leur activité. Le responsable joue un réle direct dans leur motivation
au travail. La facon dont il communique et la reconnaissance qu'il leur
donne dans les échanges influent sur leurs comportements. Chaque type
de reconnaissance induit un comportement spécifique :

" O# # # * $$ est une action essentielle
dans le travail. Elle développe la motivation dans I'action. Le collaborateur
aura a cceur de développer un comportement de construction sur les di-
mensions reconnues par le responsable et non forcément sur d’autres ; un
cadre qui reconnait la vitesse du travail d’'un collaborateur: « Bravo, tu as
tenu tes délais », favorisera le fait que le collaborateur continue a travailler
rapidement mais n’obtiendra pas obligatoirement une amélioration du soin
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Reconnaissance positive conditionnelle

Concernant la personne pour ce qu’elle a, ce qu’elle fait.
- Evaluation juste

Valorisation réguliére du travail accompli

- Proposer son aide a tout moment

- Rendez-vous structurés avec les collaborateurs

- Donner des informations sur l'entreprise, les résultats du service
Entretien d’évaluation

Dire aussi du (+) quand ily a du (-)...

Reconnaissance positive inconditionnelle
Concernant la personne pour ce qu’elle est.
- Etre disponible

- Etre a I'écoute

- Donner sa confiance

Faire participer a un projet
Associer a une décision d’achat

- Délégation de responsabilités
- Valorisation personnelle devant témoin
- Discuter d’autre chose que du travail...

Reconnaissance négative conditionnelle
Concernant la personne pour ce qu’elle a, ce qu’elle fait.
- Pinaillage

Etre centré sur ce qui manque, ce qui ne va pas
- Ordres trop fréquents
- Ne voir que les erreurs...

Reconnaissance négative inconditionnelle
Concernant la personne pour ce qu’elle est.
- Refus de communiquer ostentatoire

Ironie, moquerie sur la personne
- Plaisanteries récurrentes
Remontrances devant témoin...

Absence de reconnaissance

Pas d’évaluation du travail effectué.

- Non-présence

- Absence d’information sur I'entreprise

- Absence d’information sur les résultats du service
- Absence de limites (de cadre)...
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Inscrivez le nom de votre supérieur hiérarchique direct:

- Que vous dit-il sur votre travail ?
- Que vous dit-il sur vous-méme, sur d’autres sujets que le travail ?

Citez I'un de vos collégues :

- Que vous dit-il de votre travail ?
- Que vous dit-il sur vous-méme, sur d’autres sujets que le travail?

Citez I'un de vos subordonnés :

- Que lui dites-vous de son travail?
- Que lui dites-vous sur lui-méme, sur d’autres sujets que le travail?

Pensez a une personne de votre entourage hors du travail :

- Que vous dit-elle de votre travail ?
- Que vous dit-elle sur vous-méme, sur d’autres sujets que le travail ?

Et vous !

- Que vous dites-vous de votre travail ?
- Que vous dites-vous de vous-méme dans d’autres domaines?

LES REGLES D’OR

L'absence de reconnaissance tue la motivation.

La reconnaissance négative est nuisible.

Un collaborateur préférera recevoir du négatif plutdt que rien.
La reconnaissance positive inappropriée est négative.

La reconnaissance positive fait la croissance psychologique de la

personne.
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Méfions-nous de I'humour avec les collaborateurs. Les messages d’hu-
mour adressés a un collaborateur le laissent dans l'incapacité d’avoir un

=) X une réponse ou un positionnement clair face a sa propre pen-
sée. Cela favorise la confusion, le mal-étre, la dévalorisation.

L’humour et les plaisanteries sont souvent un moyen détourné de deman-
der ou d’obtenir de l'autre sans prendre le risque de demander, de dire
une critique sans vraiment en prendre la responsabilité. L’autre doit com-
prendre ce qui n’est pas dit, ce qui n'est pas formulé. C’est souvent ce
gue I'on nomme une plaisanterie au second degré, voire au troisieme, au
quatrieme degre.

N'utilisez pas I'humour pour faire passer vos remarques. Parlez direc-
tement, dites ce que vous voulez, ce que vous pensez ou ce que Vous
ressentez.

Rapidement 'lhumour peut étre une violence. Celui qui ne comprend pas
est bousculé, dévalorisé. La plaisanterie dévalorisante se cache souvent
derriere un métamessage6du type « Je disais ¢ca pour rigoler » sous-ten-
dant que le message de base n’est pas a prendre en compte et gu’il ne
faut tenir compte que du fait de rire. Cherchez I'erreur: nous ne pouvons
pas ne pas communiquer, nous sommes contraints de tenir compte du
message émis quel qu’il soit et avant qu’il ne soit interprété, il est un mes-
sage a prendre tel quel. Que dire de messages du type : « Tu n’as toujours
pas trouvé de vendeur de costumes !!!- Je disais ¢a pour rigoler!» - «Tu
es toujours contre les déodorants! - Je plaisante!!ll». Gare a celui qui se
fache, il n'a pas le sens de I'humour! On lui dira facilement que c’est un
rabat-joie.

Le grand bénéfice de I'humour est d’entrer dans l'univers émotionnel de
chacun plus rapidement, de mettre une charge émotionnelle intense et de
permettre des échanges forts et riches, avec les risques que cela com-
porte. Le maniement de I'hnumour est comme la conduite de formule 1. |l
laisse peu de place a trop d’improvisation et nécessite une maitrise de la
situation. Il s’oppose a la spontanéité que I'on en attend. En management
on ne fait pas de I'hnumour pour détendre I'atmosphére, pour rigoler mais

’($P:5: = 5 =
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**$ #

Lorsqu’ils ne sont pas en position ++, ou se placent, d’apres vous, la
plupart du temps, les personnages de ces comiques?

Bedos, Bourvil

Murielle Robin, Florence Foresti
Coluche, Dany Boon
Desproges, Devos

Elie Semoun, Gad Elmaleh
Jean-Francois Derec

Omar et Fred, Stéphane Guillon

-+

1* 2*
En guise de solution, voici comment nous percevons les personnages de
ces humoristes.

+ - + +
Desproges Bedos, Bourvil
Elie Semoun Murielle Robin, Florence Foresti
Murielle Robin Coluche, Dany Boon
Bedos Desproges, Devos
(Omar et) Fred Elie Semoun, Gad Elmaleh
Florence Foresti Jean-Francois Derec, Omar et Fred

Stéphane Guillon

-+
Desproges Dany Boon
Devos Bourvil
Stéphane Guillon Gad Elmaleh
Jean-Francois
Derec

Omar (et Fred)
Coluche
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Les techniques évoquées ici, renforceront votre potentiel. Certaines sont
évidentes, certaines sont méme si faciles a comprendre qu’elles sont diffi-
ciles a mettre en ceuvre, d’autres encore sont plus difficiles a comprendre
et a mettre en ceuvre. N'oublions pas que ces techniques ne vous seront
utiles que si vous faites I'effort de remettre en question votre dynamique
interne. Elles ne peuvent en effet, se dissocier de ce que vous vivez inté-
rieurement. Elles se doivent donc d’étre accompagnées d’un travail de po-
sitionnement personnel dans la relation pour prendre leur pleine efficacité,
notamment comme nous avons pu le voir concernant les notions de limites
et de pouvorr.

Montrer de l'ouverture technique pour faire vivre la relation dans les ren-
contres fonctionnelles, c’est savoir faire vivre les deux grands axes de la
relation: la rencontre humaine et le souci du résultat. L'ouverture tech-
nigue, comme nous l'avons déja dit, repose sur la mise en ceuvre d’un cer-
tain nombre d’actions. Nous les formulerons sous forme de verbe a l'infinitif
car il s’agit bien la d’actions techniques que vous pouvez reproduire et
conjuguer a la premiere personne du singulier. Le « Je » du «je m’affirme -
je m’engage », garantit la qualité du lien établi.

1. Formaliser: structurer les rencontres avec ses interlocuteurs.
2. Ecouter: se rendre disponible pour entendre.

3. Relancer: inviter son interlocuteur a continuer son discours.
4. Questionner: conduire la parole de son interlocuteur.

5. Reformuler: identifier clairement ce que je comprends.

6. Informer: veérifier pourquoi nous sommes la et comment nous allons
parvenir a un résultat.

7. Positiver: ressortir les éléments positifs d’un discours, valoriser l'inter-
vention de son interlocuteur.

8. Accuser réception: montrer l'acceptation des messages et de
I'interlocuteur.

9. Ponctuer: donner un rythme constructif au dialogue.
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Le démarrage d’une rencontre

Obijectifs

Créer un climat positif
Favoriser un comportement coopératif
Cadrer la situation

Etapes possibles

Bonjour

Rituel

Remerciements

Installation

Lien chronologique: clarification dans le temps
Lien logique : clarification du contexte

Enoncé de I'objectif (validation !?)

Enoncé du déroulement (validation !?)

Enoncé des regles (validation!?) Identification des questions ou de-
mandes éventuelles

Vérifier I'accord

La conclusion d’une rencontre

Objectifs

Verrouiller les accords
Verrouiller le suivi
Se quitter dans le confort

Etapes possibles

Annonce de la fin

Questions possibles

Synthése des themes évoqués
Décisions prises

Suivi prévu

Feedback

Rituel - au revoir
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Des questions a vous poser

- Larsge vaus recevez un adliaborater, guelle et la prgpation ce
parde pour chaoun?

- Pensez-vous laisser assez de dlace a la parde de vos adllaborateurs ?
- Carbien de tenos éesvous capable d'éoouter sans intenvenir?

3. Relancer

La rdlance est un dérent indispensade ce I'écoute adtive. Hle pemet,

comre son nom llindique, dlinviter son interlooutelr a continuer son dis

gjs % interloouteur la regait comre une acoeptation incoditiorelle
sapade

@) dsurgﬁ la relance autaTetioLe €t la relance menuelle. Nous redli-

sos I'«autaretique » de fagon tres fréquente las de l'ecoute par des
«hum.. hum>», des «oui... au », un hodherent de téte d'acoeptation La
relarrnentnﬂlemstearerﬁeobfa;onmﬂemndmmgapeob
nats gue vatre interlocuteur vient d'uiliser. \atre interloouteur aura dars
tencance a davelopper son discours autour du ot formulé La rlance
manuelle amene vatre interlooutelr & davelopper son propos dans ladirec
tion dasie en &vtant au rexinumdinduire une réponse de sa part. Cette
tednique peut paraitre sinissine. En rédité, dle indigue dére toumée
vers le disoours ce linterloautewr, de montrer beauooup de digooniblité et
derm1rerueerrpaﬂ1eoertare

Relance « automatique » Relance « manuelle »

Hum... Hum...

Oui... Oui... Formulation d’'un mot ou d’un groupe
Hochement de téte. de mots de fagon neutre.

Léger sourire.
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Aide a I’évaluation du probleme
Enqua est-ce un pradlee?
Est-ce gawe?
En oo odlavous poset-il pradlene?
Quiest-ce Ul vous e dars odla?
QUEls sot les pants positifsnegeifs ?
Aide a I'identification de solutions possibles
Que peut-on faire dans ure telle situation?
Quiest-ce e I'an paut ermMisager?
Qe lez-voLs faire? _
Quelles sot les différentes gations?

Aide a la prise de décision
QUENMSgEZ-VOUS ?
Que dedidez-\ous?
Que daisissezvous?
Quiallezvous nrettre en place?

Les bénéfices

- Favrise I'eqression
- Quck larenootre

- Bmidit ledadoge

- Favorise ladhésion

- Favorise la prise de responsdailité des odllaborateurs.

Des questions a vous poser

- Avez-vous tendance a poser des guestions ouvertes ad fermreges?
- Affimrez-vous les choses duict gue de demander un avis?
- Avezvous tendance a poser dusieurs guestias a lafas?

- Uilisez~vous les interro-negatives (a bamr) ?

**#
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« Infamrer » inplioue détre dair sur la destinetion et le dharmin a paroounir
avec s interlooutewr. Cela gpparait souvent conme ure contrainte car
oela ddige a développer cke la cohérence.

Les bénéfices

- (artfie la rdation et les dgedifs

- Pratege dhague interlooutelr par un cadre [réas

- Pemet déuter la manipdation au lafute ce part et dautre
- Pemet d'éadlir un contrat de fondicmenrent.

- Perret datteindre avec dus de shreté 'dgedtif poursuii.

Des guestions a vous poser

- Avezvous consdence du dérodenrent de vos rencontres?
- Avezvous tendance a fondionner au feding?
- Respectez-vous s engagarents ce fondioenent en entretien ?

. Positiver

Positiver cest étre capatdle ce faire ressartir les dements paditifs dundss:
aous. Cest valaiser lintenention de vatre interlooutelr, mais cest ass
valoiser cequ eﬂemrancbsemseret\nsvalmser\njs-rrerrecbrs
la stuation Cest donc nourmir de recoraissance positive la renoontre
avec son adlaboratewr en ublisant des fammulatians positives, en regar-
dat les pradenes sous langle cke la sdution, en gaorodhant les Situatias
Sous LN agle avantageux. Nous povors conarer e fait de positiver
a un caurant au ahrraTeIespkerureresdemanm Le cadre &
la recherde de cette coopération, aura a coaur de nounir le lien pour en

dégager l'energie necessaire.
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en ranion Cest la mse en dace dun stgp aui indigue quiure étape est
terminée pour entrer dans une nodele. Cala pemret de nttner Ln entre-
tien, de confarter la strudure du didlogue. Grace aux pondLetians, vatre
interlooutelr ressant la structure ce la rencontre, odlal lu pemet de S'ins
aire avec dus ce fadlité das la loggue de la rencontre.

Cette ponduation se dait d'étre hien vecue par l'interloouteur. Ble prerd, le
dus sowart, lafame dun mat dit assez femenrent conmre « Ben- OK »:
Nous pounvars la consicérer conre Ln stap positif.

Entre 'accuse de réogtion et la ponduation lafrontiere est parfas nmince.
Les deux dyramiaues mjlqjat la prise de postion du loouteur cas
l'echange. La ponciuetion peut resseniler dans les nots a un aocuse e
réogtion mansrmobrsletcn Cans la poduation la vax est daire et

femg, leton est légerement dus devé qLe le ddoge.

O e peut conpredre la poduation gue 9 'on comprend lentretien
oorrrreqesmmreorga’lsee,(hpe\umhser la ponciuation pour chant
ger ce sUet, pour pesser dure etgpe a Ure autre, mxpas@erd’mrmje
cetravall aunaure. MHl a propos au en utilisant des temres bloguarts au
necfs, la ponduation peut genérer lafrustration de vatre interloouteur et
favonser sa résistance a l'avancée du travall.

Ponctuation positive Ponctuation négative
Bien... Stop !
Bon... Ca suffit.
OK... Passons a autre chose.
Maintenant... On arréte la...

Voila...

Les bénéfices

- Sructurer le lien
- Domer ce lacondrence.
- Resurs.

**$
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Les bénéfices
- Ne pesjouer alaguerre
- Buiter lesjeux psyddogioLes

- Construire ure rdlation gagrant/gegrant.
- Cotenir e que I'an souaite,

Des guestions a vous poser

- Sdlliatezvous l'avs de vos cdllaborateurs?

- Vos adllabarateurs rédisent-ils tout ce Ul est attendu e leur poste?
- Sdllictez~vous 'acoard de vos cdllaoorateurs?

LES REGLES D’'OR

o L'ownverture tedmique est tn corplémrent indispensale ce I'owverture
relatiorele

 Lownerture tedmigue odla sggored
o L'owverture tedique davelgape rigueur et conérence dans la rdation

*#*
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Réaliser le quesHonnaire papier

\Vaus avez dad e rédiser le test e, 'avantage est que vous pouvez
vaus arréter [dus fedlenent et dus sowvent. Butez cepencint ce le redli-
ser dans in lges de tenpes trap lag (dus dune seraine).

Ce test a pour dgediifs ce vous pemetire ce mesurer vatre potertid rela
tioad, vare efficaaté et arg dandiorer vatre savair-faire. Clest un autil
o débouche sur l'adtion conaréte dars lentreprise, larenise en guestion,
l'analyse Néant quure premiere étape de Vvatre progression

En rédisat ce test, vous faites prewve dure premiere gudite, odle de
\VOLS questiomer sur VoUS-Imen'e, ce prendre dul tenos pour vous. Vous
possédez des capaatés dintraspedtion qu Sont une grande richesse pour
progresser dans Vos adions ce comunication

Quelgques conseils

\Vaus pouvez prendre taut vatre tenes au répondre rapidement; Vous pou
\VEZ \OUS arréter et faire une pause pendant letest

Ne cherchez pes adonner ure bore reponsg, il nyenapes Laissez-vous
inprégner par l'affimretion, prenez en copte l'ensenrle ce laphrase. Ne
réfléchissez pes trag, ne dherdhez pes trqp a rationdliser vos

Paur ére juste, e répanse se dait de carespadre a vatre état desit.
Pour fadliter I'agaroche du test, nous Favos sanck en 4 étapes. Vaus
pouvez le rediser dans son ensenrble et effectuer ensite les calas
lanalyse de vos résuitats. Meis vous pounvez aussl effectiuer vos caaus a
'issue de chagLie étape et evaluer vos résultats pour les thenmes concermés
S vaus rencontrez des diffiauités nhésitez pes a nous faire part de vos
remargLes, Vos sugoestias a l'adresse vl suvante: gir@fle. fr

*#H&


mailto:qir@flc.fr

2 (. 3*

[E=y

B( #
T

(
G

+& #

—
(&)

W o (2#9

* 2HSH,$

- *) = kK oo oxx (

O (6

2 %Y+ % BB

)’$

@"(&#$ 2%( $ K

O*

)’$
4 $8

##SHR&H $( 28

b JO&# 8#

b 153 8#
% O&# S#
1# 8#

* 3¢ )X

>* *% *%* )#@(&# *k

*#

C

Bl

b bb B



4

2 (L 3*

{1 $HE&# T( * % 357 (

**2

)’$
077$78 @ ( N $L/M&HS$

8t #98& * "G$7
N &*#97%$78 8 #

8PS &% ,(HIH N8,
#*2US # #  *H#

*

5>8

78

6 6

B[
>—



2 (. 3*

Etape 1
7 //

Répondez aux questions posées

NO

lorsguiune SitLation professiorelle nest pes daire?

Non Qu
Savez-vous naintenir fadlerent le fil de vos idées O O
Prenez-vous fadlement la parde en groupe? O O

1
2
Indiquez votre degré d’accord

+ ++ N°

Souvert Imes MeSSageS e sart pes oonis

cdupeme cappar nesadlegesaunes O O O O 3
adllaborateurs.

Las de dsoussias, je miarrange tres sowvernt

pour avar le demier nat Dallleus lapuoat O O O O 4
cdutenpsje l'a car clest inportart.

Four negoder, jeqoee debod minpart e o 5 g 5
WE, et qua quil ensait, clest i Ul I'erparte.

Choisissez I'une de ces deux propositions

\g
g Jasuwetdinda ~ Jamepesserditenps 4 o
exqriner mes ides. [ooUr COMTTUNICLEY.
Cochez les affirmations qui vous conviennent
K N°
La séduction est la dé d'une bonne communication o 7
Je dede dalleurs trés sowvart a ssduire mon inerloautaLr.,
Lesgasatsonattedanceand inepéerceqejeds O 8
Pour na, la duoart du tenys, derdher a influenoer s O 9
interlocuter, cest le manipuer.
Je pense avair Ln cartain « &{oropos ». O 10

*#+
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2 # ]

Répondez aux questions posées

@"($3 2DE 2 D E#
($K

#*26($ X(&&6 #HK

Indiquez votre degré d'accord

S H&H
*

HF—~

# ( #

$
$8
8#
H G *#$ #

> S

8% &#

N8# # 9
2 #N8# 7 $H#

—~

Choisissez I'une de ces deux propositions

'S &&$ ¢ HE &H# D
@ * ,S? *
$ C* f C*

Cochez les affirmations qui vous conviennent

*#$
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Questionnaire D1

Répondez aux questions posées

VOUS Sentez-vous assez \Mite coupalle?

78

Non Qui
Lorsgue vous devez refuser quelgue dnose a unadllegue, o

O

Arzvousdund adreauxauresquevaslesggréaez? O O

Indiquez votre degré d'accord

Ja du nd a partidper a ue dsoussion 9

jere

aus s le (Ia) leader das laconversation(ex :le O O O

dhax du syet, le contrde du rythnre).

Jaréde ce dre des dhoses ainrebles a mes ad- 00 O

légues, odla e e pose pes de difficuité

Ja du nd a négoder lasoLe je sas e nn 00 O

ide et labome

Choisissez I'une de ces deux propositions

A Jenanepsqgelon <«

: Jaine recevar des com
O e fmﬁ"”‘m N dinents, cest agréabie.

Cochez les affirmations qui vous conviennent

++

O

K

Jaoréde gue nEes prgpos saent nisenaatdansuingoge. O
Je trane fadlenent ure paracke pour e es mengager cans

une Stuation trop clicate.

Je repere tres faglerent le ddal qu dode dez non inerlo-

cutewr (par exenple inticce langage auure
Ja fadlement un langage sinpde et inece.

*

faute de francais).

O

O
O

R &

&3

B R

%

8

8 8 8 Y4 =



2 (. 3

O(6 25 $8 2#

(6% ( SH 2B H
@ sies

2+

O$RH# (#
(ﬁi oS C



3*

2 (.

F/
7 I
D$ ~? $

O ?f‘( ( 7($<#
#HE( ##S DE&# 97$78
7 (W K

2§

N %59 * * 8#;
2N (DE 2DE
# TDE "G

07 7$78 // 9 8,$$ N f
2(( N* |

S #9 *$ &&S$
8#- $#* *

‘& #68&#$

B * HES N 8 &#S$ O$BH#:
$H&H HHt S 2#

" H HLE M

')&H#HS G &# 97$787 2 #

“H#t #5OS8H

6 6

b bb

o
1 A4

oL



2 (. 3*

/ // "

D$ ? $
Non Qu

Changez-vous fadlement de sujet dans une conversation 0O O

O e \vous intéresse [es?
Plaisantez-vous fadlement? Savez-vous dre le nat qu O O
cétend ?

2 %"

++
Je aus capable daborder un pradene dffidle O O
sans pardre le contr@le ce nes enations.

Je peux fadlerent prendre part atautes sartes de O O
conversation

Je préfere communiguer avec les efants duct
quavec les adulites, clest dus authertioLe.

O O O +
O

O O

? n

Ja tendance a nonter
toues leseémiosqgqe O
je ress.

AN Je e nontre tayours
© Tdhuergpe .

Je fais de non meux pour ére khien goprédéle) cans nes
rdations ce travall.

Ja du md a rester aimeble larsgLe je nddtiens pes ce e
jeveux

Je sais détendre l'atmosphere des renoontres trap fomrelles,
Je aus fadlement écoutée) par nes interlocueurs.

OO0 O O0R

B <

14

17

B &
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\Vaus verez de rédliser l'ure des étgpes dutest QLR

\Vaus pounvez poursuivie la rédlisation du test en pessant a l'étape suivante
au effectuer le calad e cette partie dutest envous dirigearnt a la pege 267.
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7 // i
Répondez aux questions posées

Nn Qi N
Avez-vous des difficuités a dire ce que vous pensez aua
affimer vatre pant deve ? O O 1

Avez-vous du e a supparter gue vatre interlocuteur sait O 0 1
meocontent, quiil fasse latéte au sait désagréable?

Indiquez votre degré d’'accord

++ N

J’évitecbscuire_parrepesparaTtrefeildewo o 0 13

+
air air de séddire O
Mertdlenent, je ne dissode fadlenert de mn in OO0 OO 1
terlocuteur taut en restant cans ure rdlation prode,
Je aus fadlement a l'aise dans des raunians, des OO0 OO 15
renoontres allje e Coals Quesinent persare.

Choisissez I'une de ces deux propositions

Cochez les affirmations qui vous conviennent

XK N

Ja dud ure sratége floue das nes rddias, naisjamve

a datenir le minimumce ce Qe je veux

En cas de aoiit, je sais inposer ressfemenent napositon O 18
Je sas e les autres prafitert de na (e nagentillesseaun ©

ce nafablese).
Das les dsoussias, sowvert je préfere e taire, Fana"tje
paxraisfa):ilerrert «nmoude »cduqipale(@lurdettre O 20
SN cagLet).

*&
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2 (.

FAITES CONFIANCE A VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

1. Reportez vos scores sur les tableaux de calcul pour chaque variable.
Vous les trouverez dans les pages suivantes.

2. Effectuez les calculs par colonne (@, b, c ou d) puis exécutez la for-
mule qui vous est donnée pour I'obtention de votre score.

3. Vous pourrez prendre ensuite connaissance de l'interprétation corres-
pondant a votre profil.

Exemple de tableau de calcul

Etre compris

Ncde la  Votre N° de la  Votre
question réponse guestion réponse
1 3 3 o
6 o 8 3
21 3 15 o
25 2 17 3
29 o
40 3

Total a= ++ = &

Etre compris

Total 12+a. b=
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CALCUL DES RESULTATS

# <

Capacité a négocier, a décider ensemble, a construire une décision com-
mune avec son interlocuteur.

\

Négocier

N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réponse

1 5
23 09
26 20
38 28
31
35
Total a = b =
Votre score : Négocier
18 +a-b=

Vous adoptez avec grande facilité une attitude négociatrice positive,

>24 . .
cela est un atout majeur de votre relationnel.
19<>24 Vous savez négocier lorsque cela est nécessaire, vos relations en
sont sGrement facilitées.
15 < > 19 Vos capacités de négociation restent moyennes et mériteraient

d'étre développées pour améliorer votre communication.

Votre aptitude a la négociation est faible. Repérez peut-étre un
10 <> 15 manque de souplesse, d’affirmation, de confiance et tentez d'y
remédier.

Une certaine rigidité vous empéche d’'adopter une attitude de
<10 souplesse nécessaire pour développer des relations harmonieuses
avec votre entourage.
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FAITES CONFIANCE A VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

< / <; /L0 / > B

Capacité a gerer ses émotions, a dissocier le ressenti, ce qui se passe en
moi et les émotions que je partage avec mes interlocuteurs.

Gérer son émotion

N° de la Votre N° de la Votre

# question réponse question réponse

2 4

10 18

13 27

16 33

22 37
Total c= d=

Gérer son émotion

Votre score :
15+c-d=

Vous malitrisez vos émotions et en étes trés proche. Cela vous
permet de dissocier celles que vous ressentez et celles que
vous exprimez. C’est pour vous un gage de vrai confort dans vos
relations.

>24

Vous étes conscient de vos émotions, vous savez les analyser et
19 <> 24 les gérer, faire la part de ce qui se passe en vous et de ce que vous
partagez avec vos interlocuteurs.

Vous étes assez proche de vos émotions, vous étes capable de
15<> 19 prendre le recul suffisant pour les exprimer avec un relatif confort
dans la relation.

Vous méconnaissez vraisemblablement certaines de vos émotions ;
10<> 15 cela vous empéche de dissocier clairement ressenti et expression
du ressenti. Cela ne vous aide pas a étre serein dans vos relations.

Vous ne malitrisez pas vos émotions. Vous ne les gérez pas, vous
vous laissez emporter par elles ou vous les niez.
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CALCUL DES RESULTATS

Evaluation des résultats de |'étape 3
$ i/ / /

Capacité a accepter le flou dans une relation, la non-décision, l'incertitude
de la situation.

Accepter I'incertitude dans la relation

N° de la Votre N° de la Votre
m guestion réponse guestion réponse
1 8
3 21
6 29
15
17
25
40
Total a= b=

Accepter I'incertitude dans la relation

Votre score :
9+a-b=

Vous acceptez, sans difficulté aucune, l'incertitude des situations
>24 relationnelles. Cela vous confere une grande tranquillité d’esprit
dans nombre de rencontres.

L'incertitude des situations relationnelles ne vous pose, dans la
19 < > 24 plupart des cas, aucun probléeme. Cette capacité a accepter le non-
établi vous donne un recul utile dans beaucoup de situations.

Vous acceptez les situations dans lesquelles il y a un peu
15 <> 19 d’incertitude, mais pas trop. Cela peut générer des difficultés en
cas de silence ou d'ambiguité de la part de vos interlocuteurs.

Vous avez vraisemblablement des difficultés & accepter le flou dans
10 <> 15 vos relations. Votre besoin d’étre rassuré prime sur l'objectif que
vous souhaitez atteindre.

Il vous faut des certitudes dans vos rencontres, que les choses
soient « carrées » avec votre interlocuteur. A défaut, vous montrez
sdrement un malaise. Vos peurs vous handicapent et entravent
probablement vos relations.
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FAITES CONFIANCE A VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

*

Capacité a disposer de limites claires face a son interlocuteur, a se disso-
cier de l'autre et a avoir un positionnement propre.

19 < > 24

15 <> 19

10<> 15

Avoir des limites claires

N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réponse
7 12
14 19
36 24
30
32
34
39
Total c = d=

Avoir des limites claires
21 +c-d =

Votre score :

Vous maitrisez parfaitement vos limites relationnelles et vous les
mettez en place de facon appropriée dans vos relations. Vous
savez garder la bonne distance, de ne pas étre trop perméable au
comportement de votre interlocuteur.

Vous connaissez vos limites relationnelles et les placez le plus
souvent a bon escient. Cela vous garantit une bonne gestion des
limites posées par votre interlocuteur.

Vous ne possédez pas une compléte maitrise de vos limites
relationnelles. Vous en avez toutefois une conscience assez bonne,
ce qui vous permet de vous positionner assez clairement face a vos
interlocuteurs.

Vous n’avez pas une conscience suffisante de vos limites
relationnelles. Ces limites, face a vos interlocuteurs, ne sont pas
assez marquées et vous rendent trop dépendant du comportement
des autres.

Vous méconnaissez vos limites relationnelles qui, face a vos
interlocuteurs, se révelent la plupart du temps inadaptées. Vous
étes vraisemblablement trés influencable et trop perméable au
comportement des autres.
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CALCUL DES RESULTATS

& ? /

Capacité a obtenir concretement de la part de son interlocuteur.

19<> 24

15<> 19

10<> 15

Obtenir

f N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réeponse

26 5
37 9
43 1
48 20
24
31
Total a = b =
Votre score : Obtenir
18 +a-b-=

Obtenir ce que vous sollicitez de votre entourage ne vous pose aucun
probléme. La clarté de vos demandes et de votre positionnement
favorise les réponses positives de vos interlocuteurs.

Vous obtenez vraisemblablement les choses avec facilité dans
la plupart des situations. La formulation de vos demandes vous
permet le plus souvent d’atteindre le résultat que vous attendez.

Méme sivous obtenez ce que vous souhaitez, vous pouvez améliorer
de facon significative les résultats des situations relationnelles que
vous vivez. Pour gagner en efficacité, clarifiez vos demandes.

Il est vraisemblable que vous obtenez peu dans vos rencontres;
vous devez développer davantage d’énergie. Centrez-vous sur
l'objectif que vous souhaitez atteindre. Formulez des demandes
claires.

Vous laissez aux autres le soin de vous donner ou non, perdant
ainsi I'un des fondamentaux de la communication : obtenir. Prenez
le temps de réfléchir précisément & ce que vous attendez de votre
interlocuteur et gardez la volonté d’'atteindre.
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CALCUL DES RESULTATS

Le calcul du Q.I.R. est étalonné de 50 a 150.

Reprenez le score total des 17 thémes T=
, P 3+C
Multipliez ce score par le taux multiplicateur TX=

correspondant a votre age

Exemple d’'une personne de 21 ans:
310x 1,15 = 356,5

Taux multiplicateur

Moins de 22 ans 1,15
22 a 28 ans 1,10
28 a 33 ans 1,07
33 a 41 ans 1,04

Au-dela de 41 ans 1

Divisez ce total par 3,4
/3,4
Exemple :356,5 /3,4 = 105

Reprenez le dernier nombre: votre Quotient d’intelligence Relationnelle
est de:
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Commentaires en fonction de votre score :
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Pistes de lecture

Berne Eric - Que dites-vous aprés avoir dit bonjour? - Editions Sand, 20009.
Gollignon Gérard - Comment leur dire... - InterEditions, 2010.

Co6té Louise - Réveillez le créateur qui sommeille en vous! - GERESO
Edition, 2012.

Cyrulnick Boris, Noél Emile - De la parole comme d’'une molécule - Editions
Points, 1995.

Cyrulnick Boris - Les vilains petits canards - Editions Odile Jacob, 2004.

Denis Séverine - Avoir de la repartie en toutes circonstances - Eyrolles,
2008.

Desmond Morris, Dubois Yvonne, Mauvais Yolande - La clé des gestes -
Editions Grasset, 1979.

Einhorn Stefan - L’art d étre bon - Editions Belfond, 2008.
Emmons Robert - Merci! - Editions Belfond, 2008.
Fast Julius - Le langage du corps - Editions de 'homme, 1993.

Filliozat Anne-Marie, Guash - Aide-toi, ton corps taidera - Editions Albin
Michel, 2006.

Filliozat Isabelle - Fais-toi confiance - Editions Lattes, 2005.

Filliozat Isabelle - Trouver son propre chemin - Editions Pocket, 2004.
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