%« NEGOCIER EN SITUATION DE VIOLENCE»
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. /, 1. Une opposition a affirmer ;
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1. Un point de convergence a trouver;
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THERE IS AN ALTERNATIVE

La marche vers 1

une &0 Cos
chatrps o1 actiurs de Tenskan

Ling ¢ s champs
#1 des ACTeUrs o tension exiants

U TENSION gl 8 TRsTare

THERE IS NO ALTERNATIVE

®) L
(NEGORISK | VGESIVI

S’



4

QUEL EST LE CONTEXTE ?

Vous étes confrontés a des cas de violence et de
crise sollicitant votre savoir-faire en matiere de
désescalade émotionnelle et de négociation.
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Q © OBJECTIFS

Eviter les agressions physiques en repérant les items corporels de
passage a l'acte agressif des auteurs pour développer une posture
adaptée de négociateur

Identifier les tensions dans une relation et étre en capacité de I'utiliser
pour aboutir a un accord.

Développer son observation active des réactions comportementales en
situation difficile
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 Trois solutions_ pour mettre un terme a un différend.

La loi
Le code
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1.Différend : On est face a un probléme qui peut étre vif, mais on peut
encore discuter, on cherche une solution a I'amiable.

—4

2.Litige : le recours a I'amiable n'est plus possible. On "officialise" le
différend. On passe au contentieux.

3.Conflit : quand le différend ou litige se sont aggravés d'une querelle de
personnes.

.
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~ EN QUOI CONSISTE NEGOCIER ?

NEGOCIER, C'EST SE PLACER DANS UNE LOGIQUE
D’APPRECIATION D'UNE REVENDICATION ET CHERCHER
LA CONTREPARTIE LA PLUS APPROPRIEE POUR METTRE

FIN ALA CRISE.
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NEGOCIER, C’EST AVANT TOUT AVOIR LE
COURAGE DE METTRE SUR LA TABLE LES
DONNEES D'UN PROBLEME QUI DERANGE ET DE
FAIRE COMPRENDRE A L'AUTRE QU'IL SERAIT
PLUS INTELLIGENT DE LE RESOUDRE PAR LA
DISCUSSION QUE LE CONFLIT
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Un processus en deux temps

1. La reconnaissance réciproque de leur
différend

N

2. La volonté de trouver ensemble une
solution mutuellement acceptable
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LES 2 PHASES INCOﬁTOURNABLES D’UNE NEGOCIATION

LA PHASE EMOTIONMNELLE LA PHASE RATIONNELLE
Le négociateur doit se faire accepter, Dés que le dialogue s'amorce, le négociateur va passer de
pour apaiser la situation celui qui apaise, a celui qui pose a son tour ses exigences,

® N

m \/ sssssssssssssssssssssssssssss




-/ -/
Avec un dilemme permanent

* Réaliser votre objectif

SANS

IL DIT QU'IL
EST PRET A

 dégrader votre relation!
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10% de logique

90% de psychologie

~/ "/ 2 orientations

Produit et techniques

Tactique et comportement
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UN \bRCOURS PROGRESSIF

1. Une opposition a affirmer;

1

1. Un point de convergence a trouver;

.

3.Un accord a obtenir.
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1. UNE OPPOSITION A AFFIRMER
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- \I:we/ﬁ ler pas.....et le plus difficile

La reconnaissance réciproque
du différend

»

une exigence absolue
PAS DE NEGOCIATION POSSIBLE SANS
ACCEPTATION
DES REVENDICATIONS DE CHACUN
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La'tension, arme absolue du néegociateur

La tension est le levier incontournable pour créer le désaccord qui posera les
bases de la recherche d'un accord.

Toute négociation est par nature un champ de tension plus ou moins forte
voquée par des divergences d'intérét souvent aigues et toute |'action d'un
@ociateur est la gestion de cette tension.
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Sur le contenu du différend Sur le négociateur._/
Terrain rationnel _Terrain psychologique
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- EN QUOI CONSISTE NEGb/CIER AVEC UNE PERSONNE EN CRISE ?

LA PERSONNE EN CRISE « C'"EST METTRE FIN A LA VIOLENCE EN SE
PLACANT DANS UNE LOGIQUE

Par personne en crise, nous entendons des D’APPRECIATION D’UNE REVENDICATION ET L/

goHSIqU) Son QAR o Semipain o CHERCHER LA CONTREPARTIE LA PLUS

desorganisation entraing par l'incapacite ; .

d‘affronter un profbiéme immediat en se APPROPRIEE POUR METTRE FIN A LA CRISE.

sarvant des mothodes d'adaptation \

hahituellas . [

(Slaiku, 1990, page 15, traduction libre)
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PRINCIPE

S’

Il n‘est pas toujours facile ou possible de maitriser une
situation difficile, mais, dans certains cas, il reste toujours
une certaine marge de manceuvre avant que la situation
ne dégéneére.

L'intervenant en contact avec un individu ou un groupe
agressif peut par son attitude, son comportement et ses
paroles, l'influencer et faire cesser le trouble sans
toutefois se mettre en danger. ~
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PREMIERE PHASE EMOTIONNELLE D'UNE PERSONNE EN CRISE :
LA PHASE PASSIONNELLE

« C'EST UNE PHASE COURTE OU LES AUTEURS SONT DANS UN ETAT D’EXCITATION
EXCEPTIONNEL, ET OU LEUR FACULTE DE PENSER ET D'AGIR DE FACON COHERENTE FAIT
COMPLETEMENT DEFAUT.
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LA COLERE A SON PAROXYSME

74

La colére est une émotion bréve, qui survient et disparait de maniére trés

soudaine.
Elle ne survient jamais directement, c'est a dire qu’elle est la conséquence d'une

escalade.

LA COLERE SUPPOSE TOUJOURS UNE CIBLE.
« On est en colere CONTRE.... »

N’
Un collégien qui est en colere parce qu'il est arrivé en retard et qu'il est refusé au
cours, va s’en prendre au premier sur qui se défogler. -
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e Levisage : les expressions faciales associées a la colére peuvent inclure des sourcils froncés, un regard
intense, des yeux plissés, une machoire serrée, des lévres tendues ou serrées, voire des rougeurs au
visage. Ces signes peuvent indiquer une tension et une agitation émotionnelle.

e Latension musculaire : les muscles du visage, de la machoire, des bras et des poings peuvent se tendre.
Des poings serrés, des bras croisés ou une posture rigide peuvent étre des indicateurs physiques de la
colére.

e La gestuelle : la colere peut s'accompagner de gestes agressifs ou brusques (agiter les bras, taper des
pieds...). Ces gestes peuvent exprimer une envie de frapper ou de se défouler.

L'agitation : la colére rend agité, la personne a du mal a rester immobile (faire les 100 pas, se
balancer frénétiquement, manipuler nerveusement les objets autour de nous...).

Le rythme cardiaque : elle entraine généralement une accélération du rythme cardiaque, souvent
accompagnée d’'une respiration plus rapide et superficielle.

e La voix : elle s'éleve, la personne en colére parle plus fort, pour augmenter son « territoire » et sa
domination dans I'échange, elle peut adopter un ton agressif, des paroles abruptes, voire des cris. Les

L’expression de la colére

intonations ont tendance a monter dans les aigus. e
e Les comportements : Dans certains cas, en |'absence de maitrise de soi, la colére peut,conduire a des
comportements agressifs, verbaux ou physiques (insultes, menaeés, gestes violents...).
®) \
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Les degrés d’escalade de la colére

—

I'attitude irrespectueuse
N l
la moquerie

!

le désaccord

!

I'injure

!

la provocation

!

la menace.

1 o

le passage a l‘acte
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e Lafrustration de ngpas obtenir ce que I'on désire, de ne pas avoir atteint son but.

e Linsatisfaction d’un besoin, d’un désirtol d'un « caprice » !).

e Ladeéfense face a un danger, une menace, une attaque (réels ou percus comme tels), la peur.

e L'impuissance face a une situation désagréable, une attente sans réponse, une forte impatience.

e Lesentiment d'injustice et le désir d'y remédier.

e Laviolation de nos valeurs,

e Lanon prise en considération de nos droits et/ou de nos besoins.

e L'impression de ne pas étre respecté, nos limites personnelles qui ont été dépassées, non respectées, les
critiques, justifiées ou non.

e Lessarcasmes, |'ironie cinglante, les moqueries, la raillerie, I'arrogance et I'absence d'autocritique.

e Le manque de reconnaissance, I'impression de ne pas étre écouté et/ou pris en compte, se sentir dévalorisé,

méprisé, rejeté, l'indifférence vis-a-vis de nous-méme ou de nos réalisations, de nos résultats, de nos efforts.

e Les contraintes, le manque de liberté et d’autonomie.

* Le comportement agressif ou déplacé d'autrui, les insultes, les agressions verbales et/ou hy5|ques

* L'individualisme et le manque de solidarité ou d'esprit collectif.

* L'hypocrise, le mensonge, la mauvaise foi, le chantage affectif, I'i |mpreSS|on d'étre instrumentalisé, les
tentatives de manipulation. \

N’

racines de/la colere
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e REGARD

Fixer du regard, dans certaines conditions, peut étre percu comme une
confrontation et rapidement dégénérer.

Il faut éviter tout regard trop direct tant que la tension n’est pas retombée.

S’
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Face a ce assioMuloir passer de la tension a la raison
-
_/ o’ </

Une tache voueée a P’échec...
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CESSUS' DE REPONSE EMOTIONNELLE

Pour entref en négociation ...

Permettre de faire entrer 'autre en phase
d’entendement

Entendement

Tension

Raison

Si pas entendement: Enjeu: ouvrir
BLOCAGE une bréche

Q \
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s/ e Rien n’est-impossible...

Tension

. Gestion émotionnelle
Blocage - des oppositions d'intérét

Raison Gestion rationnelle
de la recherche de points
' d'accord J
Dialogue
/ —r
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DEUX TYPES DE CONTACT

* Un contact violent ou « passionnel »
La personne est emportée et se reconnait a ses
vociférations. Elle réagit par rejet, tient des propos
complétement désordonnés.

* Le preméditeé froid ou « rationnel »
La personne agit froidement, se met en cagoule et caillasse.
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L'IMPULSIF

TRES IDENTIFIABLE
| n'évalue nila personne, ni la situation. Il attaque parce qu'il entre en crise.

* Passage al'acte tres soudain

* Montée de la colére explosive

* Toutrepose sur l'intimidation

* Est en conflit avec la sociéte

* Régipar ses humeurs

* Comportement énervé

* Rapports construits sur modéle dominant/dominé
* Leplussouvent en bande

* Nedissimule pas ses intentions agressives
* Gestes en conformité avec les paroles

* Offensif/affects

\J [ Expertice oi Farmation |
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LE PREDATEUR

PEU IDENTIFIABLE EN PREMIERE APPROCHE

Ses actes sont prémeéditeés

* C'est unrationnel (non émotionnel, il agit froidement).
* Il cherche consciencieusement sa proie

* Regard scrutateur

* En mode operatoire calculé

* Actes

* Vol

* Atteinte sexiste
* Acte terroriste
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2. UN POINT DE CONVERGENCE A TROUVER
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La negociation de désescalade

PROCESSUS VISANT A REDUIRE LES TENSIONS ET A RESOUDRE UN
CONFLIT DE MANIERE PACIFIQUE, EN EVITANT QU'L NE
DEGENERE EN VIOLENCE OU EN CONFRONTATION.
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1- ADOPTER SYSTEMATIQUEMENT L'ECOUTE ACTIVE
EN MONTRANT UNE REELLE ATTENTION A CE QUE
LAUTEUR EXPRIME AVEC :

A- des questions ouvertes, questions fermées, questions
alternatives

b- des questions de situation, de probléme et d'implication
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\/’ “ A-LES QUESTIONS OUVERTES, FERMEES, ALTERNATIVES

* “Les questions ouvertes invitent a une grande liberté de réponse.
_Elles sont destinées a faire parler.

Exemple : "Que s'est-il passé ?"

"Pourquoi | 'avez vous fait ? (quoi, comment, pourquoi)

* Les questions fermées permettent une réponse bréve, soit un acquiescement, soit une négation, soit le fait de
donner son nom ... etc. Elles sont destinées a centrer, a trier les informations.
Exemples : "Comment vous appelez-vous ?« "avez vous pris contact ?"
Elles sont utiles, par exemple si l'interrogateur veut une information précise (I'identité) ou comme contrdle de ce
qu'on vient de dire (Dong, si j'ai bien compris ... ?).
Elles doivent étre courtes, sinon elles ont souvent un contenu suggestif a plusieurs niveaux d'interprétation
possibles.
Exemple : "Vous étes de nouveau sorti hier, je suppose?"

*

Les questions alternatives
Ce sont des questions offrant un faux choix et évitant les réponses « oui, non ». L'objectif est d'éviter de braquer la
personne interrogée, tout en obtenant la réponse désirée. « vous préférez que je demande ou que ce soit vous »
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Conduite de désescalade a tenir

Ne pas prendre les réactions de colere comme une attaque personnelle.
Maintenir le contr6le émotionnel :

Montrer que I'on est ouvert a la discussion

Rester neutre et impartial :

Utiliser un langage apaisant:

Ne pas contredire

Proposer des compromis :

Fixer des limites claires :

Eviter les ultimatums

Se concentrer sur les intéréts communs
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3.UN ACCORD A OBTENIR
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2 OBJECTIFS DE SORTIE DE CRISE

* Unaccord acceptable

* Unerelation apaiseee

GESIVI
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Un jeu tactique...

... surun triple registre

 Jouer la sympathie
1 Jouer I’hésitation

L Jouer la fermete.
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La résistance comme moyen...
.de valorisation des concessions

« Plus on résiste au départ, plus on donne de la valeur a ses futures concessions.

»

(] Résistances pour valoriser une concession:
* Temps dépense,
* Obstacles a franchir,
* Handicap prétexté.

[ Le niveau de resistance se mesure a la valeur donnée a
chacune des concessions accordées. La non resistance a
une demande augmente l'exigence de l'autre.
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L’ACCORD

Un accord gagnant-gagnant
Le négociateur a obtenu ce qu'il était venu chercher avec, en prime, la conviction
que son partenaire, lui aussi, repart pleinement satisfait.

Le compromis
Jouer la carte du compromis consiste a conclure un accord raisonnable tenant
compte du rapport de forces.

Un reglement partiel

Tout n‘est pas complétement réglé, la plupart du temps, pour des raisons de
deélais, mais aussi parce que certains points créent d'‘importants blocages. L'accord
conclu porte sur ceux qui ont pu étre traités et fait I'impasse sur les autres.

La rupture
Rompre une négociation exige réflexion, car c'est faire monter d’'un cran le

désaccord et donner un coup de canif a des relations d'estime et parfois de
sympathie.
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NEGOCIABLE ET NON NEGOCIABLE

ATTENTION, TOUT N'EST PAS NEGOCIABLE
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QUELQUES REGLES D'OR

Ce qu’il faut faire et ne pas faire dans une négociation

* Toujours viser haut au départ de sorte de bénéficier d'une marge de manceuvre la plus
large possible et pouvoir ainsi faire des concessions sans affecter I'essentiel.

* Ne jamais s'opposer d'emblée & des exigences irrecevables.

* Ne pas se laisser déborder par ses états d’adme et ses sentiments, rester neutre devant la
situation et surtout factuel dans ses propositions.

* Savoir prendre son temps !l
° N . . y 7 V' . . Je .
e jamais s’écarter du plan de marche prévu et improviser sous le coup de I'impulsion.

* Toujours mettre I'autre en déséquilibre pour relancer la négociation.

S’il faut reculer, il faut le faire a petits pas.

Ne jamais faire de concessions dont I'issue & long terme s’avérerait catastrophique
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Ce document est la prop riétée Il A e i

I est doublé de la méthode TLN.A. dont les quatre lettres servent de fil

conducteur pour faire, 3 tout moment, le point des étapes clés d‘un différend :

Ex cI u s i V e d e G E S IVI 1:::? Tension, | comme Identification, N comme Neutralisation et A comme

Par principe, le propre d‘un modéle est de «faire voir autrement ce que tout le
monde voit pareil .

Dépassant résolument les principes de la négociation raisonnée et Ia théorie
du win-win, peu 'auteurs abordent, aussi sérieusement que dans ce livre, les.
négociations compéitives ou conflictuelles, et trés peu, également, disséquent

rationnelle et comportementale, dans leur conduite.

Dans cette deuxieme édition, remanice et enrichic, le lecteur découvrira
Vaction déterminante du négo-analyste, 3 la fois négociateur classique chargé
du suivi technique d'une confrontation et analyste comportemental chargé du
décryptage non verbal de ses interlocuteurs.

W trouvera, en particulicr, comment :

GESTION DES SITUATIONS DE VI GLENCE

2¢ édition

UN MODELE DE NEGOCIATION

« disposer dune véri é dapproche en égradé

UN NOUVEAU PROFIL : LE NEGO-ANALYSTE

« transformer des signes observables en connaissances exploitables ;
« amener progressivement un adversaire hostle 3 faire partie de la solution.

SITUATION CONFLICTUELLE

UN MODELE DE NEGOCIATION EN SITUATION CONFLICTUELLE

Jean-Pierre Veyrat dirige Negorisk, cabine spécialisé dans I'enscignement des
négociations conflctucles et dans la formation de négociateurs.

Il conscille les. responsables grands comptes de nombreuses. entreprises
curopéennes et intervient auprés dinstances gouvernementales comme
consultant et conérencier sur les négociations de crisc.

UN NOUVEAU PROFIL
LE NEGO-ANALYSTE

fi/)’A 2¢ édition

ISBN 2 - 9517627-3-9

Dessins René BOTTI AN
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«Toute représentation ou reproduction, intégrale ou partielle, faite sans le consentement de I'auteur, ou de ses ayants droits ou ayants cause, est illicite ” (Loi du 11 Mars
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1957)
Cette représentation ou reproduction, par quelque procédé que ce soit, constituerait une contrefacon sanctionnée par les articles 425 et suivants du Code Pénal. »
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