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Désescalade verbale



LES MOTS = 7% DU MESSAGE

Loi de MEHRABIAN



Mettre en place des TECHNIQUES pour engager 
une DÉSESCALADE VERBALE face à une personne 
en DÉSACCORD, EN COLÈRE.

OBJECTIFS



Savoir intervenir en SOUTIEN dans un 
CONTEXTE de DÉSACCORD ou 
D’AGRESSIVITÉ

OBJECTIFS



LA NÉGOCIATION

Composer à la réalisation de l’objectif… SANS DÉGRADER le climat 
relationnel.

L’épreuve consistant à :

• AFFIRMER un avis opposé,
• Trouver un POINT DE CONVERGENCE,
• OBTENIR UN ACCORD.

POUR BIEN NÉGOCIER



EXERCICE : D’ACCORD – PAS D’ACCORD

PROSTITUTION
« C’est une violence envers les femmes qui doit être interdite

Ou
Une pratique qui, si elle est consentie, peut être un métier à réglementer»



Règles essentielles 
1. PAS DE CONCESSION SANS CONTREPARTIE : ce que l’on consent 

de céder se fait toujours au bénéfice d’une contrepartie acceptée 
par la partie adverse.

2. RÉALISER SON OBJECTIF SANS DÉGRADER LA RELATION : la 
reconnaissance du problème posé à l’autre est indispensable. Il a 
le droit de ne pas être d’accord. 

3. PRENDRE DU TEMPS : dans un contexte de tension, la 
précipitation n’est pas favorable à une sortie positive. Il faut 
donner du temps à l’écoute de l’autre (voir le principe E.R.I.C.). Il 
faut savoir aussi verbaliser et reconnaitre les émotions voire 
différer la décision (voir le principe D.E.S.C.).

RÈGLES ESSENTIELLES 



ELÉMENT DE CNV

Les 4 étapes du processus de la Communication Non Violente

• Observations
« Quand je (vois, entends) »                            /               « Quand vous voyez/entendez,,, »
• Sentiments 
« Je me sens (ce que je ressens) »                /               « Vous vous sentez…. »
• Besoins 
« (ce dont j’ai besoin), parce que j’ai besoin/j’apprécie »  / « Parce que vous avez 
besoin…. »
• Demandes
« Seriez-vous prêt à (action concrètes) »       /               « Souhaiteriez-vous… »

Exprimer clairement comment 
je suis sans blâmer ni critiquer.

Recevoir avec empathie comment vous 
êtes sans entendre le blâme ni la 
critique.

Source : Marshall B. Rosenberg



LA NEGOCIATION



A nous :

•De mettre en place une phase d’acceptation de principe 
de ses exigences,
•D’établir le dialogue pour aborder la personne en colère,
•De proposer des solutions et alternatives.

LA NÉGOCIATION

« S’il a le droit d’être en colère et en désaccord; 
il n’a pas le droit de nous insulter. »



SI DÉSACCORD

• DIALOGUER > Principes de communication non violente (CNV)
(effet sourire, effet toucher, proxémie, « oui mais… », reconnaitre le désaccord…).

               ÉCOUTE
     REFORMULATION
     INTERROGATION
     CONFIRMER

E.R.I.C.
Comment reprendre la parole :

« si je comprends bien…(reformuler puis poser une question) ».
Voir : fiche 20 principes de négo

Ecouter
Reformuler
Interroger
Confirmer



METTRE FIN À LA DISCUSSION

• DÉSENGAGEMENT (D.E.S.C) => DÉFOCALISATION

Description
Émotionnelle
Suggérer
Confirmer

LA SITUATION DURE…. IL EST TEMPS DE CLORE



LA TENSION MONTE

• DIRIGER (D.T.I.) => FOCALISATION sur ce qui est en train de 
se passer

• Décrire factuellement (« vous élevez la voix »)
• Traduire ce que cela induit (« il y a des enfants qui 

dorment »)
• Intimer (« on peut s’expliquer calmement »)

Décrire
Traduire
Intimer

LA SITUATION SE TEND



LA POSTURE DE SOUTIEN

LA TRIANGULATION

• Le 2ème professionnel se met en tiers.  

• Celui qui parle est celui qui est face à la 

personne en colère. 

• Le second observe, prêt à prendre le relais si 

besoin.



FACE AU GROUPE

- Connaître les codes et cultures des groupes est important
- Quand cela est possible, un professionnel ayant la même appartenance peut 

faciliter
- Identifier le leader (isolez-le si possible) pour le raisonner
- L’effet spectateur renforce le côté théâtral 
- L’homogénéité du groupe est un mythe, il y a toujours des tensions et 

rivalités internes qui peuvent nous servir
- Considérer le groupe en tant que tel, c’est le transformer en meute: on ne 

contrôle plus rien

Déstabiliser le groupe et proposer une alternative et argumenter sur les 
conséquences en :
-perte de temps. « si tout le monde y mets du sien, on ira plus vite ».
-Perte d’argent. Lui demander s’il est prêt à payer pour ses actes.
-Perte en dignité. Pense t’il aux enfants qui regardent. Est-ce digne d’un 
comportement de parent?



DES QUESTIONS ?
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ET POUR NE RIEN RÂTER, SUIVEZ TOUTE NOTRE 
ACTUALITÉ SUR

OU SUR NOTRE SITE INTERNET
https://www.gesivi.fr/

GESIVI SYSTEME
21/09/2025

https://www.gesivi.fr/


Votre espace apprenant 

• Cours en ligne 
• Fiches techniques
• Vidéos
•  Supports supplémentaires
• Articles
• Actualités décryptées

Pensez à inscrire votre email en fin de formation 
pour pouvoir avoir accès à votre espace
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