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ERSSItnationsiavec risque de perte humaine

Individus forcenés, retranchés
Prises d’otages
Suicidaires dangereux

Enlevements




& Un des éléments de résolution de la crise

E Aucun outil n’est meilleur que 'autre,

= fout est fomz‘z’on de la situation

B l.e chef de crise choisit les outils a utiliser




Phase de Phase de

negociation tésolution tactique
—

( Rupture : décidée par les forces de ['ordre on par le « sujet » )




Phase de
négociation

. |

—
Phase de Phase de

préparation résolution tactique

( Rupture : décidée par les forces de l'ordre ou par le « sujet » )




Information Information
Evaluation Evaluation
Conseil Conseil

Information
Echange et validation TACTI Q UE

Chef







ombreux désavantages :

les tensions sont dirigées sur sa seule personne
Effet tunnel
Homme orchestre.

Pas d’effet « fusible » :

- Car le chef de dispositif est 'autorité de décision.

Ses decisions seraient prises « a chaud » :

Sans le recul indispensable,
v'  donc sous la contrainte.

Inflation narcissique :

Du sujet en crise
v’ renforcement de I'Eigo et de la détermination.




BEE pour avoir « I’ceeil professionnel »

= Analyse le danger immédiat et les risques périphériques
= Mémorise les descriptions des lieux, de I'individu
= Restitue les automatismes (protocoles) de contact

st formeé pour privilégier sa sécurité

® Sait choisir 'emplacement pour le contact :
" pres d’'un mur porteut,
" pres d’un angle de batiment...

" Pas dans I'axe de tir des snipers...




EENENEENEE cst de fait dans une situation de police.
v Il connait les différents dispositifs opérationnels.

¥l connait les protocoles :
v reddition,
' libération d’otages,
V" remise de nourriture ...

v 1l connait les besoins de chaque groupe spécialisé
tireurs de précision, effraction, médecins, varappeurs, ...

v Il s’entraine avec les autres composantes du groupe.




Empathie naturelle
Volonté d’aide sincere
Calme

Capacité d’écoute

Communication aisée

Capacité de maitrise de ses émotions

Bonus : « Bonne téte » et voix agréable




B Dutrée moyenne d’intervention sur une prise d’otage : 4 h

B Dutée moyenne d’intervention pour un forcené : 6 h







EERelever toutesles informations sur la situation :

m [dentités de tous les protagonistes

m  Antécédents des antagonistes

m Témoignages des personnes présentes sur place (témoins et proches — famille. . .)

[=]

o N pas laisser un tiers entrer en contact avec ['individu en crise

o Ne pas évincer les personnes proposant spontanément leur aide

o Ne pas laisser ces personnes évoluer dans le périmeétre de la crise




EReehef dessefvice ne négocie pas !

EENietire un Policier au contact (volontaire de préférence)

o Demander ce gui ce passe a Vintérieur / si tout va bien

8 Verbaliser I'intention d’aide de la part de la Police

8 Déterminer la présence d’otages (poser directement la question)
E  S€ montter rassurant mais ferme sur la présence policiere

o Rechercher 'intention suicidaire

o Essayer de connaitre ce qui a provoqué la situation actuelle

* ’élément déclencheur permet souvent d'orienter la négociation




Privilégier le vouvoiement

Garder de la distance

o surtout si ['on suspecte une maladie mentale

Etre rassurant pour les otages

En cas de demande :

Ne rien promettre / ne pas s’engager / temporiser

o prendre en compte les réclamations, indiguer que la décision dépend des autorités supérienres.

o aviser les négociatenrs du RAILD (5i un contact a déja été établi avec enx)

En cas de menace de tuer les otages : avant l'arrivée des secours

Tempérer et stabiliser : tenter de dissuader I'individu.

Etre rassurant (« non menacant »)




WESE pretcrable d'attendte 'arrivee du RAID

dleénter une prise de contact afin de

8 determiner I'intention suicidaire du sujet

o werbaliser votre présence pour lui apporter ['aide nécessaire
= Restet'a distance raisonnable

o dans I'hypothese on il changerait d’avis

o afin de lui offrir un espace de parole
= Prendre contact avec le RAID

o pour une pré-alerte

o 57 vous avey un doute sur une attitude a adopter







L' AGRESSION




AVANT PROPOS ...

.Avec ses avantages et ses inconvenients, nous allons
apprendre a mieux la connaitre pour réagir correctement
devant une situation conflictuelle.

.N'oubliez pas qu'il ne s’agit pas d'une science exacte et que
l'agression reste souvent imprevisible.




DISTINGUER INFRACTION ET INCIVILITE

.L'incivilite est un trouble qui renvoie a un code moral, alors
que I'infraction fait réf€érence a un cadre legal.

L'incivilité : exemple , le bonjour

.En France, un homme et une femme peuvent se faire la bise.
-Aux USA, on se prend dans ses bras.

.En Asie, on se salue sans contact physique.




L "INFRACTION

.Pour qu'll y est infraction, 1l faut rassembler 3 ¢léments :

.1) un ¢lément materiel :

.- action ou omission de la part de I'auteur.
.Cas d'un vol : acte de soustraction d'un objet appartenant a autrui

.2) un ¢lément moral :

.-la personne qui commet un acte contraire a la lo1 doit €tre consciente
de ce qu 'elle fait au moment ou cela se passe pour €tre mise en cause.

.3) un ¢lément 1égal :

.- 11 faut que l'action ou I'omission soit prévue par un texte Iegal ou
réglementaire. Ainsi une infraction ne peut se concevoir que si un texte
la prévoit et envisage une sanction applicable.




DIFFERENTS TYPES D' AGRESSION

.L'incivilité releve de I'absence de respect d'autrui et se manifeste par des
comportements relativement bénins contraventionnels

.- C'est une agression contre nos valeurs

.L' agression verbale peut €tre un deélit :

.- Insulte raciale, sexiste, discriminatoire

.L' agression sexuel peut €tre un délit : caresses, attouchements

. un crime : viol




AGRESSIVITE versus VIOLENCE

.La violence associe les notions d'impuissance et de toute puissance.

.- J'agis, je fais ce que je veux méme si l'autre n'est pas d'accord

.L' agressivité se rapproche de la puissance.

.Lorsqu' une personne est dans 1''mpuissance, 1l y a risque de coups et
de destruction si elle ne parvient pas a obtenir ce qu ' elle veut, ou parce
qu' elle ne se sent pas €coutée, comprise et qu' elle n'a plus rien a
perdre.

Avec I' agressivite, €tre dans la puissance permet d'aller vers l'autre,
pour exister en face de lu1 et non pour le detruire, le lien avec 'autre est
indispensable : apres l'altercation , I'autre redevient un interlocuteur
avec qui la communication est possible.




Violence : 4 etapes

.1) La personne se sent en danger, menacée, dénigree. Le sentiment d '
humiliation, d' etre rabaisse¢ peut €tre un déclencheur de violence.

Elle se sent menacee par l'autre, donc pour elle, c'est lu1 qui a
commence. Elle entre alors en action en toute légitimate.

.2) L' autre devient objet, 1l est déshumanisé, devient un obstacle a la
survie de l'agresseur. On ne se pose plus de questions sur les
consequences, la chose est a détruire en dehors de toutes regles
morales.

.3) juste avant le passage a l'acte, plus de recul possible, plus de
réflexion. L'agresseur est dans un ¢tat de sidération mentale et
incapable de penser.

4) la personne agit, passage a I'acte dénué de toute culpabilité, vital,
1gnorant les regles et les lois sociales €lémentaires.




-« L' agression correspond a un comportement physique ou verbal dont
le but est de nuire a autrui. Elle reléve de l'action violente, inattendu et
hors de proportion avec I' événement déclencheur. »

Bernard E .GBEZO (docteur en psychologie sociale)

.Mode opératoires de l'agresseur :
.3 points cruciaux : Une origine
- Un moyen

. Un contexte




L' origine : une agression peut-&tre préméditée et répondre a un
objectif qui peut étre :

.- le vol
.- 'atteinte aux biens
.- I'atteinte a une personne : agression physique, sexuelle, menace.

.Lorsque l'agression est spontanée, irréfléchie, non prémeditée et donc
en absence totale de contrdle, on la définit comme désorganisée et
prend la forme d'une attaque soudaine. Des stress déclencheurs en sont
la cause :

Stimuli : emotion : absence d'analyse :

-douleur -peur -incomprehension

-proximité(foule) -colere -frustration non acceptée




.Le moyen : débutant ou aguerri, I'agresseur va utiliser un protocole
qu'il réitérera a chaque passage a l'acte. « sa signature » .

.Ce protocole peut étre 1dentifi¢ et reconnu comme le signe précurseur
de l'agression. Ex : une parole, un geste précis précede chaque crise
chez une personne, ainsi un ¢ducateur observateur pourra anticiper
l'agression.




.Le contexte : certains facteurs influencent ou aggravent le passage a
l'acte. Ce sont des agents provocateurs qui stimulent 1 ' agression.

.-contexte environnemental : periodes festives, météorologique ,
couleurs, mouvements, bruits.

.-contexte social : appartenance a un groupe qui influe sur l'agressivite,
difficultés familiales, mimétisme ...

.-contexte psychologique : trouble du comportement, drogue ou alcool,
stress ...




Théorie de I’'apprentissage social de I'agression

.C'est grace a l'apprentissage que 1' étre humain différencie quand et
comment agresser et quand 1l ne doit pas le faire.

.L' observation et I' imitation des modes de fonctionnement des adultes
(familial, clan, medias ...) apprennent a résoudre les conflits de facon
agressifs.

.L 'effet d'apprentissage sera d'autant plus important s'il
est « récompense » et donc associ€ a un ¢tat émotionnel positif.




.La seconde de sidération : lorsque 1 on fait face a une situation
inattendue, imprévisible , le corps subit un arrét, une suspension de son
fonctionnement.

.Cet ¢tat de choc ne permet aucune prise de recul necessaire a la
réflexion, a la comprehension de ce qui nous arrive.

.La seconde de sidération est une breche dans laquelle s'engouffre
'agresseur en la percevant.




LES EMOTIONS

.Les émotions préparent le corps a l'action, elles sont au cceur de nos
comportements et de nos raisonnements : elles guident nos choix.




LES EMOTIONS

.L.a colere :

.Le rythme cardiaque s’accélere, 1a respiration devient rapide, la
tension artérielle augmente, les muscles se tendent, les pupilles et les
narines se dilatent ...

.Manifestations comportementales d'un passage a l'acte : envie de
frapper, détruire, crier, insulter, exprimer sa colere a tout prix

EFFETS DE LA COLERE :

-Positifs : on se surpasse, on puise sa force dans cette frustration
Negatifs : passage a I’acte facheux
. on regrette son geste

- on ne maitrise plus rien




LES EMOTIONS

.L.a peur :

.I' estomac se serre, la respiration devient haletante, des tremblements
peuvent se manifester, des frissons , le coeur se met a battre plus fort ,
paleur du visage, yeux fixes et grands ouverts. ..

-Manifestations comportementales : j 'agis et je peux choisir d' aller
vers |' apaisement de 1'agresseur, la fuite, I'évitement, rester fige ou
paralysé¢, c'est la sidération.

LES EFFETS DE LA PEUR :

Positifs : renforce 1'acuité visuelle , renforce le lien entre les personnes,
aide a reconsiderer la situation, réévaluer les risques.

Négatifs : ne plus arriver a réfléchir, raisonner et agir, stupéfaction et
cvitement.




LES EMOTIONS

.La peur et la colére sont donc généralement les deux émotions
ressenties en cas d'agression.

.La peur est la premiére a apparaitre devant le danger, la colére
est souvent consécutive, mais peut-étre aussi a la source de la
situation de crise et I'usager devient a son tour victime de votre
agression.

.Ces émotions sont normales et vont étre déterminantes dans notre
facon d'agir.




LA COMMUNICATION

DEFINITION :

.- Que 1'on se taise ou que 1'on parle, tout est communication.
Nos gestes, notre posture, nos mimiques, notre fagcon de ne pas
dire, toutes ces choses « parlent » a notre récepteur.

.- La communication est aussi une forme de manipulation.
Quand bien méme notre intention premiere n'est pas de
manipuler, nous communiquons souvent dans 1'intention
d'influencer ou de modifier I' environnement ou le comportement
d'autrus.




LES DIFFERENTS TYPES DE COMMUNICATION
.LE VERBAL :

.- Maitrise du langage, ¢émise par la parole, constituée de
mots d 'un langage donn¢ . Le verbal est ce que 1'on maitrise
le mieux.

.LE PARA-VERBAL :

.- Expression de la voix, ton, silence, rythme.

.LE NON VERBAL :

.- Posture, indifférence, mimiques etc ....




LE NON VERBAL

.On définit en premier lieu la communication non verbal a
travers le corps, la posture, les gestes ou encore les
différentes expressions du visage.

.Par exemple, dans un groupe, une personne qui se tait
longtemps communique un message. Reste a savoir lequel :
timidite, fatigue, indiffeérence, bouderie, contraricte ...




SIMPLICITE DU MESSAGE

EFFICACE :

.- Un message simple encourage les personnes a s'intégrer a la
conversation, a poser des questions, a exprimer leurs craintes et
leurs sentiments. Il faut utiliser des mots courants, et éviter les
explications trop longues et les exces de langage.

NON EFFICACE :

.- Un message qui manque de simplicité peut introduire un
rapport de supériorité, engendrer des erreurs dans la
comprehension des consignes et entrainer un manque d' interét
pour une discussion qui semble trop compliquée.




CLARTE et PRECISION

EFFICACE :

.- Un message clair et precis transmet la pensée avec exactitude et
donne la totalit¢ de I'information. Il faut aussi répéter lorsque cela
est nécessaire et diminuer les bruits exterieurs ou les
interférences.

NON EFFICACE :

.- Un message qui manque de clarte et de précision peut
engendrer de la peur en raison d'un manque d' informations, des
erreurs dans la comprehension des consignes et des pertes de
temps.




BRIEVETE

EFFICACE :

.- Un message bref consiste a dire en peu de mots 1' idee que
I'on désire exprimer ou le but que 1'on poursuit.

NON EFFICACE :

.- Un message trop long peut provoquer la perte d' intérét du
récepteur, ou encore l'ilncompréhension.




LE BON MOMENT

EFFICACE :

.- Le message doit €tre émis en temps et lieu convenables. 11
doit aussi correspondre aux attentes et aux besoins de
I'interlocuteur.

NON EFFICACE :

.- Un message non appropri¢ ne présente aucun intérét et
peut provoquer de I' ennua.




VOCABULAIRE ET DEBIT

EFFICACE :

.- Un vocabulaire connu du récepteur, une articulation claire
et un debit n1 trop rapide ni trop lent contribuent a I' efficacité
d' une communication verbale.

NON EFFICACE :

.- Un vocabulaire trop technique ou un débit inadéquat
peuvent engendrer de 1' incompréhension, un manque d'
interet et par conséquent, la non-participation a la
conversation.




LES CONFLITS




COMMENT NE PAS ATTEINDRE LE CONFLIT

.Etre conscient des pi¢ges du langage
-Travailler le non verbal
.Soigner la prise de contact

.Ne pas faire de geste qui accentue le conflit ( positionnement), croiser
les bras dans un signe de protection est aussi une communication non
verbale. Mais ici1 ce sera pour dire que : je me retranche derriere mes
1dées laissez-mo1 tranquille

-Quelque soit le résultat ( accord ou non) ce sont principalement le
para-verbal et le non-verbal qui seront retenus par l'autre personne.




LES REGLES FACE AU CONFLIT

Il faut tenter de sortir le plus vite possible de la situation
conflictuelle en faisant le moins de dégats possibles sur les parties
en presence.

Mettre en ceuvre ces 4 qualités comportementales dans le méme
temps :

.- Calme : c'est sans doute la qualité la plus importante dans cette
situation et la plus difficile a mettre en ceuvre.

.- Courtois : pour désamorcer une situation, 1l est important de
respecter les regles ¢lémentaires de la civilité. Il est imperatif de
conserver le vouvoiement, méme si |' interlocuteur se met a vous
tutoyer.




.Constant : dans un conflit, I' opiniatrete est nécessaire, garder le
cap, réaffirmer ce qui est notre ligne depuis le début de I'échange.

.En communication directe : reformulation, répétition, sont
toujours necessaire.

.Ne pas changer d'avis tout au long de 1'échange.

.Consistant : 1l faut apporter une réponse pertinente a
I'interlocuteur s1 I'on veut désamorcer un conflit.

Il faut pouvoir argumenter, réfuter les propos souvent inexactes
de l'agresseur. Etre capable d'affirmer quelque chose et a affirmer
tranquillement cette position.




CONSEILS PRATIQUE en
SITUATION DE CONFLIT VERBAL

Ne pas traiter plusieurs interlocuteurs en méme temps

.Soigner le non verbal

.Garder une position neutre, ¢viter les mouvements amplifiés.
.Rester concentre sur l'interlocuteur, sans trop fixer dans les yeux
.Eviter les regards fuyants

.Ne pas interrompre sans cesse son interlocuteur, regle ¢lementaire de
courtoisie, accentue la colere.




.Recentrer chaque fois sur les faits

Eviter les dérives socio-affectives, c'est a dire les diversions dans
lesquelles nous entrainent certains interlocuteurs

.L' objectif est toujours de revenir au probleme initial

.Parvenir a offrir une alternative qui permet de déboucher sur un
consensus

.Etre disponible, ne pas faire deux choses a la fois

Faire asseoir | 'interlocuteur En effet, un conflit démarre moins
facilement et se désamorce plus aisément en position assise

.Offrir I'apparence la plus calme possible

.LE VERBAL : garder un ton €gal, ne pas parler trop vite, articuler ...




QUESTIONS ?

WWW.NEGOCIATION-GESTIONDECRISE.FR




. 'écoute active

Un savoir étre et un savolir faire



Un ensemble d’attitudes
et de techniques

Savolir écouter

Vouloir réussir



L 'attitude du negociateur

Ouverture et disponibilité sans préjugés
« Non-jugement »
« Non-directivitée »

Intention authentique de comprendre 'autre dans sa
maniere de penser, de s’exprimer, de decouvrir son
univers subjectif

Un effort pour analyser ce qui est dit et ce qui se passe
pendant I'échange



Dans |I'écoute active, le négociateur
essale de comprendre ce que ressent
le sujet, de saisir son message

Il tente de se mettre a sa place, pour
partir de | etat d’esprit de l'autre...



Une aptitude a developper : 'empathie

Définition de I'empathie :

« sentir de lI'intérieur »

Carl Rogers : la qualite majeure d’'une écoute active
repose sur I'authenticite

C'est étre capable « d’entrer dans la logique de
I'autre », par le questionnement

C'est « chercher a comprendre avec » l'autre. C'est
refuser d’influencer et de juger les propos d'un
interlocuteur



LEMPATHIE consiste a :

Reussir a s'immerger dans [l'univers subjectif de
I'interlocuteur

comprendre la signification de ses paroles dans sa
logique a lui

étre sensible a ses réactions

rester independant sur le plan emotionnel tout en se
concentrant sur le sens de ce qu'attend et veut dire
I'interlocuteur
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Pourquoi cet etat d’esprit ?

Chaque fois qu’un sujet decide de
communigquer avec un
negociateur c’est parce gqu’il a un
besoin...



Reéussir le contact

Le sens des mots compte pour 7%
L'intonation de la voix pour 38 %
La physiologie et la gestuelle pour 55 %

TOTAL : 93 % de communication est non verbale

C’est la communication non verbale qui est percue
comme vraie



Repérer la bulle de votre interlocuteur

Trouver la bonne distance
La votre n’est pas forcement celle de 'autre
Une bulle de confort

une bulle de danger (ou d’'intimite)




Creer un rapport de confiance

Pratiquer la synchronisation :

|| s’agit de refléter le langage verbal et non verbal
de votre interlocuteur...

C'est « faire passer le courant »

Les informations qui s’échangent a ce niveau sont
dans la plupart du temps a l'insu des
protagonistes : effet maximum

10



La synchronisation non-verbale

Etre attentif a :
La posture
Les mouvements du corps
Aux expressions du visage
Au ton et au rythme de la voix

11



La synchronisation verbale

Veérifier que 'on a bien compris

12



ContrOler le processus

Apres la synchronisation, on vérifie
Changer un élement de votre attitude
Puis vous allez introduire vos idées et arguments

Puis on se synchronise de nouveau

13



Ce que n'est pas «| ‘ecoute active»

Une conversation
Une discussion
Une interview

Un interrogatoire

Un discours mﬂ/\ﬁ [\ MU/\J\

Une confession UU J \

Un diagnostic




Des freins a I'écoute

Donner des ordres, diriger, commander,

Avertir mettre en garde, menacer,

Moraliser, précher, faire la lecon,

Conseiller, donner des suggestions ou des solutions
Expliquer, argumenter, persuader par la logique,
Juger, critiquer, étre en désaccord, blamer

Complimenter, étre d’accord, évaluer positivement,
approuver

Dire des noms, ridiculiser, faire honte
Sympathiser, consoler, soutenir
Esquiver, distraire, faire de 'lhumour

15



Encore des freins...

Couper la parole
Dédramatiser, banaliser: « ne dites pas cela, mais non... »

Les expressions:
« Oui, mais...» = opposition
« il ou elle al’air... » = préjugé
« VOUS n 'auriez pas dd... » = jugement
« commencons par parler de ... » = directivite
« MOI je pense que vous ... » = subjectivite

La préparation de sa reponse pendant que L'autre parle

Les signes d'impatiences

16



LES TECHNIQUES

UNE BASE POUR LA NEGOCIATION



Les differentes techniques d'EA

Dénommer les émotions
Les reformulations

Le reflet

Les silences

Les encouragements
Les messages «je»

Les questions ouvertes

18



La déenomination de
sentiments ou d’'emotions

Refleter au sujet le(s) sentiment(s)
qu’il vient d’exprimer



Refléter les sentiments est une réponse empathique faite

au sujet sur son état emotionnel

Elle favorise la ventilation des émotions et facilite le
développement d’'une relation sincere

Elle permet au sujet de prendre conscience de ses
sentiments ou emotions

20



Le contenu

|dentifier le sentiment ou 'émotion exprimée

Formuler une réponse qui restitue I'essence de ce
qui a eté exprime

«il semble que vous soyez contrarie... »
« VOUS paraissez eprouver... »
« jJe sens que vous ressentez... »

« étes-vous en train de ressentir.»

21



Le contenu (suite)

La forme du message peut étre du type:

« depuis qu’il y a eu ... (événement), vous sous
sentez ...(émotion)... »

« quand cela est arrivé (événement) vous avez
ressenti (émotion)

« VOUSs vous étes senti (émotion) depuis que
(événement)

22



Emotions, sentiments, ressenti...

La colére

La peur

La culpabilité
La joie

La honte

Le ressentiment
La tristesse
L'anxiété
L’humiliation

L'abandon

La douleur

La souffrance

La fatigue

Le plaisir

La solitude

Le découragement
La vengeance

Le désespoir...

23



| a reformulation



Une définition 7

« C’est une intervention du négociateur qui
consiste a redire en d'autres termes et d'une
maniere plus concise ou plus explicite, ce
gu'une personne vient d’exprimer...»

25



Les buts de la reformulation

Communiquer au sujet ce que le negociateur a bien
compris ou essaie de comprendre

Elle clarifie le sens des mots du sujet en lui renvoyant
ce qu'il dit d’'une autre maniere et lui offre la possibilite
de poursuivre ou d'approfondir la discussion

Elle permet au sujet et au négociateur d’éeviter les
malentendus en permettant de confronter leurs
perceptions

26



Le négociateur renvoie I'essence du
message au sujet

Simplement en repétant au sujet ses propres mots
En insistant sur un mot en particulier

En utilisant des mots similaires

En résumant le contenu du message

En restituant de maniere plus précise ou plus explicite
le contenu du message

27



| a reformulation-écho

«Je ne ferais jamais rien de bien »

«Jamais ?»

28



La reformulation-interrogative

« Vous allez donner I'assaut n'est ce pas ? »
«Vous pensez que nous allons donner 'assaut?»

« |l est mort n'est ce pas ?»
« Vous pensez qu’il est mort ? »

29



La reformulation-reflet

« Je suis completement décourage, je n’en peux plus »
«\Vous vous sentez a bout »

« Je n‘arrive plus a maitriser les choses »
«\Vous pensez que tout vous échappe »
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La reformulation résumee

Le négociateur utilise son jugement pour sélectionner
les points clés abordés pendant I'échange...

Un theme général ressort...

Apres cette sélection il essaie de relier ces difféerents
points et de les restituer d'une maniere plus concise
au sujet

31



La reformulation appul

«Si vous pouvez faire venir le patron je me rends ...»
« bon nous sommes bien d’accord si hous pouvons
decider le patron a venir vous sortez ...on ne revient
pas la dessus »
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La reformulation partielle :

« Je vais tout faire sauter, ils vont voir qui je
SUIS ...»

« Votre impression est que les gens vous ignorent ?
)
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Faire silence

le silence doit étre utiliser a
certains moments pour
encourager le sujet a parler, il
ne faut pas vouloir absolument
toujours parler
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e silence

Le silence permet au sujet de sentir qu’il a du temps de
s'exprimer...

Le négociateur lui indique en respectant ce silence qu'l
n'est pas presse de conclure, que son rythme est celui
du sujet...
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Quand le silence intervient-il ?

Quand le sujet est envahi par une émotion forte
Quand le sujet passe d’'un theme a un autre

Lorsque le sujet vient de comprendre quelques chose
sur ce qu'il vit...
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Les questions ouvertes

Ce sont les questions auxqguelles nous ne
pouvons repondre par oui ou par non :

Quand

Comment

Ou

De quelle maniere ...
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Les questions d'approfondissement

Diriger I'attention du sujet sur un point que le négociateur
sent étre important

Cela aide le négociateur a mieux comprendre ce que le
sujet est en train de décrire

Cela encourage le sujet a étre plus clair

Cela peut aider le sujet a centrer son attention sur ce
gu’il ressent et a élaborer ses sentiments afin de mieux
les comprendre et les contrOler
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Quelques exemples

Racontez-moi un peu...

J'aimerais en entendre davantage...
Dites-en un peu plus...

Je suis intéresse par votre point de vue...
Cela me semble une chose tres importante
pour vous...

39



Encourager, inviter, ponctuer...

C'est en quelque sorte une ponctuation du
discours de l'autre qui, sans linterrompre lui
donne l'indication de votre présence et de votre
écoute

« Je vois »
« Oh ?! »
« Mm hmm »

« Habon!? »...
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Faire des «messages-je»

Le sujet bien souvent ne sait pas comment son
comportement affecte les autres

Quand on le lui dit, il peut avoir envie de le modifier

Le négociateur peut lui exprimer ses sentiments si cela
est fait d'une maniere non agressive
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Comment utiliser le message-je ?

Utiliser une séquence comme :

Je ressens...(I'émotion ressentie)
Quand vous...(son comportement)
Parce que... (sa raison)
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Quand utiliser le message—je?

Le sujet rend la communication impossible

Le sujet tente de vous manipuler ou bien maintient une
position dure

Vous avez besoin de recentrer le sujet

Vous étes attaqué (verbalement)
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Favoriser I'identification

Trouver et souligner des points de
ressemblance entre vous et le sujet
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Faire des associations

Le neégociateur fait part de son opinion, de son
sentiment, de son expérience au sujet

Le négociateur favorise par cela l'identification, quand
le sujet percoit que le négociateur peut vraiment voir
son point de vue

Il tente de créer une atmosphere dans laquelle le
sujet se sent libre d’aborder des points qu’il evitait
precédemment

45



Cadre et limites

Ce que le négociateur revele doit étre en relation directe
avec la situation du sujet

Le négociateur ne doit faire part que des experiences qui
lui sont reellement arrivées

Le négociateur a la possibilité de revéler des
informations sur lui méme

L’association peut avoir un effet extréme et immédiat sur
le sujet
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Eclairer, interpréter, recadrer

Cette technique vise a présenter au sujet une autre
facon de voir sa situation

Le négociateur propose une autre perspective de la

situation au sujet, afin qu’il puisse voir le probleme sous
un nouveau jour
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Pourquoi interpréter ?

Cela installe le négociateur dans un réle modele...

Cela peut aider le sujet a percevoir ses problemes d'une
autre maniere.

Donc cela peut induire une résolution.

Cela peut diriger le sujet vers des idées qu'il n"avait pas
explorees et provoquer chez Iui de nouvelles
Interpretations.
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Comment interpreter 7

Le négociateur doit commencer a etablir des relations
entre les évenements et les informations qui sont
données par le sujet et y ajouter ses idées pour offrir au
sujet un nouveau cadre de référence pour voir sa

situation.
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Interpreter (suite)

Le début d'une interprétation peut commencer par:. «la
maniére dont je vois cela...» ou «je me demande si...»

La fin d'une interprétation peut se terminer par
«comment cela raisonne-t-il en vous...»
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Confronter

C'est l'utilisation de questions ou d’affirmations par le
negociateur pour amener le sujet a évoquer un point qu’il
tente d’eviter

Il faut éviter les accusations, jugements, évaluations ou
solutions du probleme
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Pourquoi confronter ?

Cela va aider le sujet a voir la maniere dont il est
percu par le negociateur

Cela peut aider a ouvrir les échanges de maniere plus
directe

Cela peut aider le sujet a mieux se connaitre et donc a
mieux se maitriser
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Comment confronter ?

Un climat de sincérité, d’honnéteté doit étre établi dans
|la relation

La confrontation doit étre faite de maniere positive

La meilleure confrontation est celle qui est spécifique,
désignant concretement un comportement du sujet et qu’
Il peut modifier
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Questions ?7?7?



