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Jean-Yves est un Pro, au sens noble du terme. D'abord soignant, puis coach, il est désormais formateur certifié à la Process Communication©[1]. Il s'est passionné pour ce modèle de communication qui nous offre de nombreuses clés pour mieux nous comprendre, et mieux comprendre et communiquer avec les autres.


    
Dans ce livre, Jean-Yves a su présenter de façon très abordable ce qu'est la Process Communication et surtout comment se l'approprier dans la gestion de soi et la relation aux autres. De très nombreuses et belles anecdotes illustrent à la perfection comment le modèle peut aider à soulager les angoisses et les souffrances des uns, les difficultés des autres pour annoncer une mauvaise nouvelle ou encourager la régularité du traitement, apaiser le désarroi des proches face à la maladie et parfois face à la fin de vie d'un être cher.


    
La conviction de Jean-Yves, que je partage pleinement, est que l'intégration de la Process Communication dans le travail quotidien du soignant est d'une aide incomparable pour lire les réactions sous stress des patients et en déduire la façon la plus appropriée de communiquer dans ces situations de grande détresse.


    
Le modèle peut également permettre aux soignés de mieux gérer leur souffrance et de calmer un peu leur angoisse. Il est aussi d'une aide précieuse pour passer de l'attitude du « patient » à celle du « sujet » acteur majeur dans le processus de soin, afin de garder ou de restaurer sa dignité, même en arrivant au bout du chemin de sa vie.


    
Jean-Yves, je tiens ici à te féliciter et à te remercier pour ton apport, ton éclairage et tous ces témoignages que tu as su rendre tellement vivants ; chacun à la lecture de cet ouvrage pourra y reconnaître une situation vécue et y découvrir l'éclairage très pratique de la Process Communication.


    
Tu es un authentique humaniste et, comme dirait Taibi Kahler, tu apportes une contribution majeure à notre mission de participer significativement à l'amélioration de la vie de chacune et de chacun : very good job !


    
Avec mon respect et mon amitié,


    
 


    
Gérard Collignon


    
      Président de Kahler Communication France


  






Notes
[1] Process Communication© est un nom déposé.
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Communication et relation sont deux dimensions élémentaires pour les soignants quand ils sont engagés dans une prise en charge palliative.


    
La Process Com est un modèle de compréhension de sa propre personnalité et de celle des autres. Accepter de prendre conscience de ses stratégies d'échecs favorise notre tolérance envers l'autre. Accueillons qu'en étant humain nous ne sommes pas parfaits. Apprendre avant tout à se connaître, à respecter ce que nous sommes, permet de pouvoir entrer en relation avec l'autre de façon plus juste.


    
En soins palliatifs, nous avons une personne soignée, une famille ou un entourage souvent en souffrance, des soignants et des bénévoles. Au fil des années, j'ai croisé plusieurs milliers de malades et de familles en essayant, comme beaucoup, de donner le meilleur de moi-même et je suis parfois resté interdit. Une prise en charge que l'on a ressentie comme « bonne » s'avère avoir été vécue par l'autre comme « mauvaise ». La réponse est souvent dans le simple constat que, dans le processus de communication, l'écoute tient une place privilégiée.


    
Au fil des années, je m'efforce de faire passer aux soignants qu'après s'être présenté, il faut laisser un espace à l'autre pour nous dire ce qu'il ressent, ce qu'il a envie de partager ou pas avec nous : savoir donner de la place au malade, toute sa place (il faut beaucoup de patience quand on est malade). Il nous faut également reconnaître dans le même temps que certaines familles ont acquis une expérience à domicile auprès de leurs proches, alors que ces personnes ne sont pas des professionnelles.


    
Vouloir tout cadrer, mettre chacun dans un cadre expose à beaucoup de déconvenues et comme l'écrit Jean-Yves Frenot : « Je viens, on discute, tu me réponds et je m'ajuste ! ». La manière de dire les choses a autant d'importance ou plus que ce que l'on dit. Il en est de même des traitements : la façon de donner vaut mieux parfois que ce que l'on donne.


    
Nous avons heureusement tous une personnalité différente telle l'image de l'immeuble à six étages. Nous possédons tous une base définie de notre naissance à notre mort et une phase source de notre motivation que des événements extérieurs peuvent modifier. La métaphore de l'immeuble et de l'ascenseur, de l'énergie que l'on a hors stress et sous stress explique bien des comportements pas toujours adaptés dans le soin à l'autre. Ce stress qui fait la une de nombreux articles de la presse écrite est vital ! Sans lui nous serions amorphes.


    
Il est également important, pour que notre message soit perçu et reçu, de savoir accéder au bon étage de notre interlocuteur. Différentes situations que j'ai vécues avec Jean-Yves Frenot, lors de nos sorties à domicile en équipe mobile de soins palliatifs, témoignent de ces différents types de personnalité avec lesquels il est important d'être sur le bon niveau voire le bon étage.


    
Venir travailler en soins palliatifs n'est pas anodin et il est de coutume de dire que l'on a souvent quelque chose à « régler ». Pourquoi venir se frotter à la maladie grave, à la mort (80 % de décès en unité de soins palliatifs) ? Peut-être pour apprendre de l'expérience de la mort, de l'épreuve pour croître comme le dit Virginia Henderson.


    
La maladie et la mort sont encore vécues par beaucoup de soignants, de médecins, comme un échec alors que nous sommes confrontés aux limites de la science actuelle. Or vivre dans la joie, dans l'amour avec une bonne dose d'humour est bien plus important et nous rend plus disponible et accueillant pour l'autre.


    
Heureusement, en soins palliatifs, nous ne sommes jamais seuls mais en équipe où chacun avec ses qualités, ses défauts, ses richesses et ses moyens, donne le meilleur de lui-même au service de l'autre : le malade, la famille en difficulté et en souffrance, le collègue.


    
Nous devons faire confiance aux malades, leur permettre de mobiliser au maximum leurs propres ressources. Derrière les maux, les mots sont aussi présents ! Nous avons à décoder le message que l'on reçoit.


    
Depuis des années, j'ai perdu beaucoup de certitudes. Plus j'avance, moins je comprends et plus je deviens serein. La vie et la fin de vie gardent une part de mystère que nous ne comprendrons jamais. J'applique depuis longtemps sans le savoir ce que Lucien Jerphagnon a écrit dans son livre De l'amour, de la mort, de Dieu et autres bagatelles : « les gens qui ont des certitudes sont sûrs de se coucher le soir aussi cons qu'ils se sont levés le matin ».


    
Dans la relation soignant-soigné qui se veut gagnant-gagnant, ne perdons jamais de vue que nous sommes à égalité, que soignant nous pourrions devenir malades et que cela nous ferait également croître et grandir.


    
Je suis un éternel optimiste et, en lisant le livre de Jean-Yves Frenot, j'ai envie d'avancer dans la voie que nous révèle la Process Com afin de pouvoir mieux recevoir, partager et donner à l'autre, que ce soit dans la vie professionnelle mais aussi dans la vie tout simplement.


    
Diffusons donc ce message autour de nous pour que de nombreux soignants et bénévoles aient envie de découvrir avec un regard nouveau la personne en face d'elle et de grandir dans la relation à l'autre.


    
 


    
Dr Francis Vanhille


    
      Médecin en soins palliatifs


  







         Introduction
      

Trouver des mots porteurs de guérison

La rencontre nous crée : nous n'étions rien ou 
rien que des choses – avant d'être réunis.
Gaston Bachelard


J'ai écrit ce livre pour partager avec vous une extraordinaire expérience, l'exploration de ce formidable outil de communication qu'est la Process Com. Au fil des ans, j'ai constaté combien les interactions sont altérées dans le milieu des professions de santé et combien une mauvaise communication peut être source de mal-être, de stress, d'altération de notre état général. Les professionnels de santé décrivent « être le plus en galère », non dans les soins techniques médicaux, mais dans les soins relationnels : l'agressivité, l'altération de la communication verbale et non verbale dans les maladies neuro-dégénératives, une demande jugée trop directe : « Est-ce que je vais mourir ? » ; « Ai-je un cancer ? », les refus de soins, une mauvaise cohésion d'équipe… Nos préoccupations d'êtres humains se rejoignent dans le cœur de deux expressions magiques : communication et relation ; ces mots sont à la fois porteurs de maladie et de guérison. Le chemin de notre santé commence par la connaissance de soi et la mise en place d'une relation saine et juste avec nous-même et notre entourage.

Je me suis appuyé sur mon expérience d'éducateur en santé, d'infirmier clinicien en équipe mobile de soins palliatifs et coach. Quels que soient nos horizons, notre chemin, la frontière entre soignants, personne soignée et aidant naturel n'est qu'illusoire. La vie se charge de nous faire endosser tour à tour le rôle de chacun…

La Process Com est un modèle simple, pragmatique et immédiatement opérationnel :


      	Simple, elle est accessible, facile, évidente et compréhensible à chacun. Il suffit de peu d'informations pour que les personnes prennent conscience des différentes dynamiques relationnelles et puissent déjà interagir à leur niveau de compétences. 

      	Pragmatique parce que nous observons des processus de communication. Nous pouvons affirmer que ce que nous venons de dire a bien été entendu, écouté. Des critères précis, objectifs, observables nous permettent d'identifier un accusé de réception lorsque notre message passe, de nous adapter à notre interlocuteur le cas échéant. Des règles nous servent de boussole pour nous repérer dans la gestion du processus relationnel de façon efficace. 

      	Immédiatement opérationnelle par sa « simplicité ». Il se crée rapidement une dynamique ludique dans la compréhension de soi et des autres, qui entraîne une grande motivation d'apprentissage. Cela dédramatise les essais que, souvent, nous n'osons tenter par peur de mal faire.

    

Tout objectif visant à soulager un symptôme, et la douleur en représente un exemple, peut s'inscrire dans un nursing process. Ce processus d'analyse et de résolution de problèmes se constitue d'une suite ordonnée d'opérations dont la finalité est de dispenser des soins individualisés, continus et adaptés. Il s'appuie sur la mise en place relationnelle respectueuse d'une position de vie gagnant-gagnant autour d'un objectif liant le soignant à la personne soignée de façon contractuelle.

Les sous-entendus, les tensions relationnelles et les conflits sont énergétivores et chronophages. Ils nous projettent dans des situations de vie que nous ne savons pas gérer faute d'avoir appris. Il existe des signes précurseurs, prédictifs de l'apparition d'une mauvaise communication. Nous pouvons affirmer avec le modèle Process Com qu'il est possible de prévenir son apparition et ainsi gagner du temps.

Développer des compétences relationnelles permet de mettre en place un savoir être plus humain, quels que soient notre vie et notre secteur d'activité. C'est un critère d'humanisation de nos relations, fondement indispensable d'une santé épanouie.






	I
	La Process Com, issue de la recherche sur le stress, fait merveille dans le domaine de la santé




Un outil simple à utiliser pour des relations harmonieuses entre soignants, soignés et aidants naturels

Chapitre 1. La Process Com, une ressource pour les professionnels de santé

Chapitre 2. Un puissant outil relationnel
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La Process Com, 
une ressource 
pour les professionnels 
de santé


Doute toujours mais apprend à écouter.
Don Miguel Ruiz[1]


La Process Com est un outil de communication efficace dans la vie quotidienne ; il l'est encore plus en situation de crise grave, devant la maladie, aussi bien en tant que professionnel de santé, que malade ou accompagnant. Voici quelques situations qui montrent comment nous pouvons reprendre du pouvoir sur nous-même et révèlent la formidable ressource que constitue la PCM.

Accueillir ses émotions

La PCM favorise l'expression de compétences dans deux domaines de l'intelligence émotionnelle que sont la connaissance, la conscience de soi et la gestion de soi. La connaissance de soi nous permet de situer nos forces et nos limites, et ainsi d'identifier le moment subtil où nos comportements s'altèrent sous l'emprise du stress.

Nous développons la capacité de nous voir agir. De fait :


              	Nous nous voyons faire ce que nous faisons,

              	Nous nous entendons dire ce que nous disons,

              	Nous nous entendons penser ce que nous pensons.

            

En développant notre confiance en nous, nous accédons à plus de sérénité dans nos actes. Une autre compétence trouve alors les conditions de son épanouissement : la gestion de soi, de notre stress et de nos comportements mal adaptés. Il nous suffit de satisfaire nos besoins psychologiques dominants. Nous verrons comment !

La Process Com nous permet de gérer une émotion particulière, la colère :


              	certains prennent la colère et s'attaquent avec,

              	d'autres prennent la colère et attaquent avec, 

              	les derniers prennent la colère et blâment ou manipulent avec. 

            

L'inventaire de personnalité Process Com, permet cette découverte de ce que nous faisons de la colère lorsque nous sommes sous stress. Nous prenons alors conscience qu'il existe une autre façon de gérer cette émotion en avouant simplement : « Je suis en colère ! » sans s'attaquer ou attaquer, sans geindre, manipuler ni blâmer. Cette attitude est l'attitude adaptée pour cette émotion naturelle à part entière. Elle est ni à jeter ni à rejeter mais à accueillir !

Générer la cohésion d'équipe

Au sein d'une équipe, la manière de dire possède autant voire plus d'importance que ce qui est dit. Nos interlocuteurs réagissent en bien ou en mal sur la forme de notre message, plus que sur son contenu. Un bon processus de communication permet d'optimiser la relation, d'aller à l'essentiel et de construire en s'appuyant sur le meilleur de chacun. À l'inverse, un processus inadapté risque d'engendrer une communication qui sera source de mésentente, de conflit, d'incompréhension et de démotivation.

La cohésion d'équipe est historiquement l'une des premières vocations de la Process Com. La NASA l'a utilisée pour sélectionner, structurer, optimiser les équipages d'astronautes. Le modèle permet de créer du lien entre la structure de personnalité et l'efficacité collective. Il offre une grille de lecture des comportements, des situations, des interactions, des risques de conflit… Une large compréhension de ces phénomènes permet d'anticiper et de mettre en place une dynamique de prévention.

Le domaine des soins palliatifs, de l'éducation thérapeutique et de la santé mobilisent des compétences interdisciplinaires. La Process Com aide à mettre en place des stratégies de communication qui favorisent l'adhésion du plus grand nombre à un objectif commun et consensuel.

Favoriser l'éducation thérapeutique

L'art de savoir écouter, gérer les processus relationnels et faire passer son message conduit tout naturellement à l'éclosion d'une compétence fondamentale dans les domaines de l'éducation et de la pédagogie. L'éducation thérapeutique du patient (ETP) ne se résume pas à la délivrance d'une information ou d'un conseil. C'est une démarche structurée qui s'appuie sur la relation dans le prendre soin et définit la personne soignée comme auteur de sa vie et acteur de sa santé.

Définition de l'OMS
L'éducation du patient ou ETP vise à aider la personne à acquérir ou maintenir les compétences dont il a besoin pour gérer au mieux sa vie avec une maladie chronique[2].


Son but est d'améliorer la qualité de vie de la personne soignée et de son entourage en les accompagnant vers :


              	une meilleure compréhension de la maladie et des thérapeutiques médicamenteuses ou non médicamenteuses ;

              	une collaboration étroite entre la personne soignée et son environnement ;

              	une responsabilisation, première étape de croissance.

            

Mobiliser les capacités d'adaptation

Pour permettre à la personne soignée et à son entourage d'améliorer sa santé, sa qualité de vie, les buts de l'ETP sont l'acquisition ou la mobilisation de capacités d'adaptation indispensables au développement et au maintien des compétences d'autosoins. Ces compétences représentent des décisions que le malade prend avec l'intention de modifier l'effet de la maladie sur son bien-être et sa qualité de vie, surveiller lui-même sa santé, modifier son mode de vie (équilibre diététique, programme d'activité physique, etc.) afin de prévenir des complications évitables, impliquer son entourage dans la gestion de la maladie, des traitements et des répercussions qui en découlent.

Nous ne nous attarderons pas sur les compétences d'autosoins qui sont la dimension d'expertise de la personne soignée et du professionnel de santé. Nous nous centrerons sur les compétences d'adaptation, l'un des domaines d'expertise du Process Communiquant.

Définition de l'OMS
Les compétences d'adaptation sont : « des compétences personnelles et interpersonnelles, cognitives et physiques qui permettent à des individus de maîtriser et diriger leur existence, et d'acquérir la capacité à vivre dans leur environnement et à le modifier ».


La Haute Autorité en Santé (HAS) décline cette capacité comme suit :


                	se connaître soi-même,

                	avoir confiance en soi,

                	savoir gérer son stress, ses émotions,

                	développer un raisonnement créatif et une réflexion critique,

                	développer des compétences en matière de communication et de relations interpersonnelles,

                	prendre des décisions et résoudre un problème,

                	se fixer des buts à atteindre et faire des choix,

                	s'observer, s'évaluer et se renforcer.

              

La PCM favorise le développement de chacune de ces compétences comme nous allons le voir dans cet ouvrage.

De nombreux acteurs engagés dans l'éducation thérapeutique

L'ETP se propose à toute personne ayant une maladie chronique, quels que soient son âge, le type, le stade et l'évolution de cette dernière. La pathologie chronique évolue à long terme, souvent associée à une invalidité ou à la menace de complications sérieuses. Elle est susceptible de réduire la qualité de vie de la personne.

[image: BAT_FrenotFig5.eps]Fig. 1.1  La personne malade et son entourage



Un contrat d'objectifs et de moyens lie la personne soignée et le professionnel de santé dans une démarche de soins comme un coaché à son coach. Il est aisé de comprendre qu'une formation à cette démarche, aux techniques de communication et de pédagogie est nécessaire. Le travail en équipe et la coordination des actions entre professionnels s'en trouvera favorisée.

La démarche d'ETP associe les aidants naturels par un accompagnement qui favorise leur motivation et l'acquisition comme pour la personne soignée de compétences d'adaptation, d'auto-soins.

Du côté des professionnels de santé, une équipe multidisciplinaire s'avère fréquemment nécessaire dans les situations complexes. Une formation en Process Communication, socle d'une cohésion d'équipe nécessaire, favorise le développement des compétences relationnelles et pédagogiques citées dans le tableau suivant[3].

Tab. 1.1  Compétences relationnelles et pédagogiques nécessaires à ETP
	Compétences relationnelles
	Communiquer de manière empathique,
Recourir à l'écoute active,
Choisir des mots adaptés
Reconnaître les ressources et les difficultés d'apprentissage
Permettre au patient de prendre une place plus active au niveau des décisions qui concernent sa santé, ses soins personnels et ses apprentissages
Soutenir la motivation du patient

	Compétences pédagogiques et d'animation
	Choisir et utiliser des outils pédagogiques qui facilitent et soutiennent l'acquisition de compétences d'auto-soins et d'adaptation
Prendre en compte les besoins et la diversité des patients lors des séances d'ETP.

	Compétences méthodologiques et organisationnelles
	Planifier les étapes de la démarche d'ETP (conception et organisation d'un programme individuel d'ETP négocié avec le patient, mise en œuvre et évaluation)
Recourir à des modalités de coordination des actions entre les services et les professionnels de santé, de manière continue et dans la durée.




La participation de patients, via des associations, dans les séances collectives d'éducation thérapeutique est un plus à la démarche éducative et peut complémenter l'intervention de professionnels de santé par :


                	un partage d'expériences de la maladie ou des traitements,

                	un relais des messages délivrés par les professionnels de santé,

                	un échange sur les préoccupations quotidiennes, la résolution de problèmes et les ressources disponibles.

              

Les capacités pédagogiques et d'animations dans la gestion des interactions seront fortement sollicitées. Le Process Communiquant y trouvera un environnement propice à l'utilisation et l'épanouissement des compétences acquises.

Analyser et gérer des interactions 

La PCM permet de supprimer ou sortir de conflits parasites, de soigner et être soigné dans les conditions optimales de relations pacifiées, harmonisées. Ce climat seul est bénéfique pour le patient comme pour le personnel et son entourage. Il favorise la mobilisation maximale de l'énergie dans l'instant présent du processus interne de guérison pour la personne soignée. Cela s'inscrit dans une vision large de la santé et de la maladie : non pas comme un « corps » à guérir mais une personne à soigner. Le pré requis est de se mettre à l'écoute des processus.

La première capacité à développer pour accéder à une position d'aidant est l'écoute active. Cette qualité est la clé de voute d'une relation d'aide réussie dont Hélène Lazure[4] définit 4 objectifs :


              	traverser une épreuve,

              	résoudre une situation de vie actuellement ou potentiellement problématique,

              	trouver un fonctionnement personnel plus satisfaisant,

              	détecter le sens de l'existence.

            

En fonction de la nature du contrat d'intervention ou du moment de l'accompagnement, la Process Com nous offre des clés pour activer d'autres compétences nécessaires pour prendre soin. Celles d'apporter des conseils, de confronter sur un mode réaction, de valider l'écologie en associant la personne à l'agir pour mesurer ses résistances en temps réel, d'imaginer des solutions.

Une définition de la douleur
L'IASP[5] définit la douleur comme une expérience sensorielle et émotionnelle désagréable, associée à une lésion tissulaire réelle ou potentielle, ou décrite en des termes évoquant une telle lésion.


Histoire d'une gestion non médicamenteuse de la douleur avec la PCM
L'équipe mobile de soins palliatifs est appelée au domicile de Monsieur Walter pour évaluer une douleur d'apparition récente sur une étiologie de pathologie cancéreuse évolutive poly-métastasée. La femme de Monsieur Walter décrit son époux comme le patriarche d'une famille nombreuse : des enfants, des petits-enfants et des arrières petits-enfants. Elle précise que tous les dimanches, ils organisent un repas auquel participe l'ensemble de la famille.
Il y a quinze jours, le couple s'est rendu à la consultation de l'oncologue qui leur a annoncé être au-delà de toute ressource thérapeutique. Nos coordonnées ont été données. En aparté, la famille a demandé un pronostic au cancérologue qui a annoncé solennellement : « Trois mois ! ». Les interactions relationnelles au domicile ont changé depuis.
Une annonce pronostique est fréquemment dévastatrice ! La personne soignée, jusque-là, se battait contre la maladie. Maintenant, ses projets peuvent devenir tout à coup déraisonnables pour ses proches. La personne, de « vivante » dans son combat contre le mal, prend soudain l'étiquette de « mourante » !
Combien d'entre nous savent communiquer avec un mourant !
L'épouse et la fille aînée ont décidé de façon unilatérale que « Papi », comme elles le nomment, avait besoin de repos, qu'il avait d'autres choses à penser que les petits bobos de tout le monde ! Le dimanche suivant, Monsieur Walter est monté dans sa chambre. Il s'attendait à ce que les uns et les autres viennent discuter et profiter de ses conseils avisés comme à l'habitude. Rien. Le silence ! Des douleurs diffuses sont apparues la semaine suivante. Le vendredi, nous étions appelés !
Nous intervenons au domicile au motif annoncé d'évaluer le symptôme et effectuer une proposition thérapeutique d'antalgiques. Mon attention est attirée par une phrase de la fille : « Depuis ce week-end, mon père me paraît bizarre… C'est comme si plus rien n'allait dans ce que nous faisons. J'ai le sentiment, et maman également, que nous ne faisons plus rien de bien ! ». 
L'utilisation du modèle Process Com permet d'aller plus vite et la rencontre de Monsieur Walter va booster la pertinence et l'efficacité de l'intervention relationnelle par :

                	le repérage du comportement de stress manifesté, 

                	l'identification du type de personnalité actif,

                	le choix du mode de communication adapté,

                	la connaissance du besoin psychologique à satisfaire et en favoriser la satisfaction sous peine de non-gestion du stress.

              
Nous ferons une proposition thérapeutique d'antalgique avec la mention « si besoin ». L'objectif de l'intervention est centré sur l'accompagnement de l'épouse et de sa fille dans la prise de conscience qu'une hypothèse de coïncidence se dessine : apparition de douleurs associées aux modifications interactionnelles avec l'environnement. L'objectif que Monsieur Walter retrouve son rôle de patriarche le dimanche suivant est fixé de façon contractuelle.
Nous appelons le mercredi… Le message est passé. Chacun a retrouvé ses habitudes dominicales et s'est relayé pour consulter le Patriarche. Point n'a été besoin de prise médicamenteuse. Depuis, les douleurs ont disparu.


Hypothèse : satisfaction des besoins psychologiques et élévation du seuil de tolérance à la douleur

Privé de son rôle de Patriarche, mission qu'il s'est donné auprès de sa famille, Monsieur Walter était dans l'incapacité de satisfaire ses besoins psychologiques : être reconnu pour sa mission, son engagement auprès des siens et être respecté pour ses convictions, son avis. Il est rentré dans une spirale de détresse dont il montrait les comportements de premier degré : se focaliser sur tout ce qui n'allait pas !

Le stress abaisse le seuil de tolérance à la douleur qui passe symboliquement en dessous de l'intensité de la douleur. Cette dernière est alors ressentie.

[image: BAT_FrenotFig6.eps]Fig. 1.2  Douleur au-dessus du seuil de tolérance



[image: BAT_FrenotFig7.eps]Fig. 1.3  Douleur en-dessous du seuil de tolérance



Tab. 1.2  Le seuil de tolérance à la douleur
	Ce qui baisse le seuil de tolérance à la douleur
	Ce qui augmente le seuil de tolérance à la douleur

	Inconfort
Insomnie
Fatigue
Angoisse
Peur
Colère
Tristesse
Dépression
Isolement
Introversion
	Traitement efficace des symptômes
Sommeil
Repos
Sympathie
Compréhension
Bon moral
Bonne humeur
Distractions





En lien avec la PCM, nous pouvons ajouter maintenant : la satisfaction des besoins psychologiques à la liste de ce qui augmente le seuil de tolérance à la douleur.

L'intervention consiste à prendre en considération le symptôme manifesté comme étant le révélateur d'un dysfonctionnement du système. Rétablir les comportements familiaux permet à Monsieur Walter de satisfaire ses besoins psychologiques et d'être mieux armé face au stress, de gérer ce dernier. Le seuil de tolérance remonte et passe au-dessus de l'intensité de la douleur. Il s'en suit une disparition du symptôme.

Le Modèle Process Com favorise la compréhension des processus interactionnels et leur analyse. Il propose des clés pour adapter notre communication et gérer la relation dans les situations à fort potentiel stressant. Cette compétence est d'autant plus importante dans les environnements aux enjeux vitaux.






Notes
[1] Le cinquième accord Toltèque, La Voie de la Maîtrise, Guy Trédaniel, Paris, 2010.
[2] Rapport de l'OMS-Europe. Therapeutic Patient Education - Continuing Education Programmes for Health Care Providers in the field of Chronic Disease. Publié en 1996, traduit en français en 1998.
[3]  Liste formalisé dans le document de l'HAS sur l'éducation thérapeutique et dont le caractère non exhaustif est bien spécifié.
[4] Lazure, Hélène. Vivre la Relation d'Aide, approche théorique et pratique d'un critère de compétence de l'Infirmière. Décarie Éditeur Inc. Mont Royal. Québec. 1987. 192 pages.
[5] International Association Study of Pain : Association Internationale d'Étude de la Douleur.
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Un puissant outil relationnel


Aussi étroit soit le chemin,
Nombreux les châtiments infâmes,
Je suis le maître de mon destin,
Je suis le capitaine de mon âme.
William Ernest Henley


Comment est née la Process Com

Le Docteur en psychologie Taibi Kahler effectue des recherches au début des années 1970 sur l'observation des comportements humains. Il postule qu'il existe, de façon subtile, un moment où apparaissent des signaux comportementaux observables et précurseurs de la descente dans les niveaux de stress.

Terry Mc Guire, psychiatre à la NASA recrute cet homme qui propose la solution au challenge lancé par Eric Berne[1]: « Le clinicien qui arrivera à identifier le scénario d'un patient en une séance fera un apport capital en termes de connaissance de l'homme et de son fonctionnement psychologique ». Taibi Kahler affirme dans un article sur les « mini-scénarios[2] » pouvoir prédire ce que fera telle personne en cas de stress, l'apparition d'indicateurs verbaux et non verbaux du signal de descente de stress et surtout, pouvoir interrompre à tout moment ce processus. En résumé : quand vous observez ceci, voici le nom que je lui donne, voilà ce qui va se passer et comment prévenir la désescalade vers les malentendus, les désaccords et les conflits. 

L'objectif des deux hommes est le recrutement des équipages d'astronautes en vue de missions spatiales habitées. La NASA offre les supports logistiques, statistiques et financiers propices au développement du modèle. Par cette collaboration, Taibi Kahler élabore un questionnaire appelé Inventaire de Personnalité (Personnality Pattern Inventory), outil statistique de profil de personnalité corrélé et prédictif à l'apparition de comportements observables témoignant du niveau de stress d'un individu. Le modèle s'enrichit progressivement de nouvelles composantes : style de management dominant, environnements préférentiels, canaux de communication et mode de langage adapté.

Taibi Kahler est maintenant capable de proposer à la personne concernée des interventions, des apprentissages et de l'entraînement afin qu'elle développe ses compétences pour arrêter le processus de stress en l'identifiant très tôt. Elle peut ainsi prévenir l'apparition de mécanismes défensifs inconscients qui occasionnent des dommages à la relation et à l'individu. Le modèle Process Com aboutit en 1982 en proposant :


              	un modèle de communication efficace,

              	un management individualisé centré sur la motivation,

              	un outil performant de gestion du stress.

            

Bill Clinton, alors Gouverneur de l'Arkansas, utilise la Process Com pour sa campagne électorale de 1996. Tout au long de sa carrière, il fait appel à Taibi Kahler comme conseiller en communication. La renommée du modèle lui ouvre les portes de l'administration américaine. Plus d'un million de profils de personnalité ont été réalisés dans le monde à ce jour. En 1994, Gérard Collignon avait publié Comment leur dire… La Process Communication, qui introduisait avec succès cette approche en France. Aujourd'hui, la Process Com s'est largement diversifiée dans de nombreux domaines comme le management, la cohésion d'équipe, la gestion de stress et celle des conflits, la négociation, l'enseignement, le développement personnel, le coaching, la santé…

Les quatre mythes 

Taibi Kahler a conçu l'idée des quatre mythes (ou croyances fausses) en 1972 et considère cette découverte comme la plus importante de son travail de recherche. Il a su exprimer dans un langage simple comment nous entretenons les comportements négatifs en termes transactionnels »[3] :


              	Je crois que je peux te faire te sentir bien émotionnellement.

              	Je crois que tu peux me faire me sentir bien émotionnellement.

              	Je crois que je peux te faire te sentir mal émotionnellement.

              	Je crois que tu peux me faire me sentir mal émotionnellement.

            

Chacun d'entre nous possède le pouvoir de consentir ou non au jeu de rôle. Notre quotidien n'est pas exempt de ces croyances fausses dont celle qui nous accorderait un pouvoir sur l'autre ou inversement qui permettrait à notre interlocuteur d'en posséder un sur nous-même.

J'ai le pouvoir de te faire sentir bien

Nous entrons dans une spirale qui réveille les questions suivantes en formation : « Qu'est-ce que l'on peut dire ? » ou plus fort : « Que faut-il dire ou faire pour réconforter l'autre ? Le soulager ? Lui apporter du bien-être ? ».

La manière de poser la question est centrale dans les situations de soins à fort potentiel stressant comme nous les rencontrons dans le domaine des soins palliatifs. Le risque majeur susceptible d'apparaître est la maltraitance. L'infirmière ou le médecin pris dans une volonté de tout soulager n'est plus en collaboration avec la personne soignée dans le projet thérapeutique de gestion de la douleur. Vouloir « soulager à tout prix » parasite l'écoute. Il devient alors possible de ne plus entendre la personne exprimer sa satisfaction du traitement actuel et de surdoser l'antalgie avec toutes les conséquences que cela comporte.

Les aidants naturels peuvent eux-mêmes se placer dans une certaine forme de maltraitance de leur proche, convaincus d'avoir le devoir de l'alimenter pour son bien-être et son hypothétique processus de guérison.

J'ai le pouvoir de te faire sentir mal

« Quelle cruche… J'ai dit une bêtise…. C'est tout moi de mettre les pieds dans le plat…. J'ai fait pleurer Madame Mathilde ! ». Nombre de soignants expriment ainsi leur sentiment de forte culpabilité. Pour prévenir la croyance en ce pouvoir qu'ils pensent posséder sur l'autre et qui en effraient beaucoup, une question émerge fréquemment dans les staffs cliniques ou les formations : «Que faut-il surtout ne pas dire ? ». Inutile d'élaborer un listing ou un protocole en réponse à cette interrogation, sous peine de privilégier le contenu du message sur son contenant. Un accompagnement au « Comment dire » sera mieux adapté ! En effet, 93 % de notre message est non verbal !

Les mythes décrivent des croyances portant sur les mots et le pouvoir que nous leur attribuons. Certains actes ou examens peuvent être générateurs d'appréhension, de mal-être, de souffrance ou de douleur pour la personne soignée en situation potentielle de vulnérabilité et/ou de dépendance. Conscients de cela, nous pouvons inscrire le soin dans une approche relationnelle et une gestuelle du « prendre soin ». Maintenons-nous en amont du geste dans une position de vie gagnant-gagnant, préventive d'une dérive où l'accompagnant ne serait plus à l'écoute du projet de vie, du besoin de la personne soignée en la déresponsabilisant de sa propre souffrance.

Tu as le pouvoir de me faire sentir bien

La forme de la phrase est passive : L'interlocuteur se voit attribuer le pouvoir de notre propre bien-être : « J'ai besoin que vous me déstressiez ! » me demande un jour l'un de mes clients. L'accompagnant qui accepterait cette demande prendrait la place que le demandeur lui a définie associé au risque d'un échec en acceptant la position du Sauveur « J'ai le pouvoir de te faire te sentir bien ! ». Une réponse possible face à une telle demande pourrait être : « Je peux vous proposer des outils, c'est la façon dont vous les utiliserez qui vous permettra de vous déstresser ! »

Le soignant de type Empathique a besoin de ressentir une reconnaissance inconditionnelle de la part de celui à qui il prodigue les soins. Dans un service de soins de suite neurologiques où se trouvent des personnes en état pauci-relationnel dans l'incapacité d'exprimer la satisfaction des soins qui viennent d'être réalisés, le professionnel peut s'épuiser dans une sur offre de soins. Par manque de feedback, de reconnaissance et dans l'incapacité de mesurer la satisfaction de la personne soignée, il peut penser que les personnes ne sont jamais suffisamment bien et devenir « maltraitant » avec la meilleure intention du monde.

L'état pauci-relationnel
Une personne en état pauci-relationnel (EPR) présente des réactions comportementales minimales mais précises, lesquelles semblent témoigner de la conscience qu'elle a d'elle-même ou de l'environnement. Ce comportement est incohérent, mais il se distingue nettement du comportement réflexe en raison de sa reproductibilité ou du fait qu'il est maintenu pendant une durée suffisante; il est généralement provoqué par un stimulus externe.


Tu as le pouvoir de me faire sentir mal

La forme est également passive dans la sémantique de la phrase comme le montrent les exemples suivants :


                	Ce patient a le chic pour cibler en moi ce qui fait mal !

                	Madame X me met en difficulté par son refus !

                	L'attitude de Monsieur X me met en colère !

                	Par son déni, son refus, il m'empêche d'être efficient dans l'accompagnement !

              

Au lieu d'exprimer notre propre ressenti, nous allons nous exprimer à la place de l'autre quand nous n'autorisons pas ce dernier à parler en notre nom : « Tu m'as mis en colère » ; « Tu m'ennuies ! » ; « Tu me saoules ! »…

Dans les staffs cliniques, ces formulations revêtent différentes formes tout en conservant une même structure sémantique : « Il m'a fait un malaise ! » : « Il m'a fait un trente-neuf cinq hier soir ! »…

                Tout aidant, accompagnant se doit de rester vigilant à la structure sémantique de son questionnement sous peine d'entretenir également des croyances fausses :


                	Est-ce que ça vous a mis en colère ?                

                	Est-ce que ça vous a blessé ?

              

Les positions de vie 

Il existe un grand mythe dans l'univers de la Santé : celui d'un super pouvoir que l'on aurait sur les autres, celui de faire pleurer, rire, souffrir ou de soulager. Gardons à l'esprit que notre pouvoir s'arrête aux frontières de ce que nous proposons comme aux limites de ce que souhaite pour lui-même notre interlocuteur. Or, un message est d'autant bien reçu et accepté que la conviction de celui qui l'émet place l'interlocuteur sur un même plan d'égalité : nous avons toi et moi de la valeur. De nombreuses formules existent pour exprimer cette conviction : « Je suis OK, tu es OK », « Position de vie (+,+), « Relation gagnant-gagnant ».

Quatre positions possibles
Ce matin, la secrétaire de l'unité de soins croise dans les couloirs du service un nouveau cadre qui vient de prendre ses fonctions et qui ne lui adresse pas la parole. Elle part en « live » dans sa tête et voici ce que pourrait lui dire sa petite voix intérieure en dehors d'une position de vie gagnant-gagnant :
(+,–) « Quand je croise un collaborateur, la moindre des choses serait de dire bonjour, quelle impolitesse ! Et ça va s'prétendre gérer une équipe ! »
(–,+) « J'ai dû faire quelque chose de très moche pour qu'il m'ignore ainsi délibérément ! »
(–,–) « Je ne suis qu'une petite secrétaire, sans importance… Je n'ai rien à attendre de cet énergumène, surtout pas qu'il s'intéresse, de quelque façon que ce soit, à ma personne ! »
Voici comment serait une position de vie gagnant / gagnant :
( +,+ ) « Cette personne me paraît très soucieuse. Je ne vais pas l'interrompre dans ses pensées pour l'instant. Je viendrais la saluer un peu plus tard pour faire connaissance et lui souhaiter la bienvenue. »


[image: BAT_FrenotFig8.eps]Fig. 2.1  Les positions de vie



Il arrive parfois que le dialogue paraisse impossible pour différentes raisons : émotion importante, risque de communication d'escalade réel ou potentiel, l'un des inter-acteurs demeure dans une position de vie (+, –) ou (–, +). Il est important, dans ces situations, de prévenir les dommages collatéraux en prenant le temps de structurer sa pensée. Cela permet d'éviter une discussion inefficace où des reproches blessants sont susceptibles de sortir plus vite que la pensée. Lorsque c'est déjà le cas, nous allons voir qu'il est possible de proposer, à notre interlocuteur, une ressource dans le processus relationnelle. Il lui sera alors très vite difficile voire impossible de se maintenir dans une position de vie (+, –) ou (–, +).

Les scénarios de vie

Taibi Kahler met à jour, avec la Process Com, un fil conducteur qui explique pourquoi nous « tombons dans les mêmes panneaux » au cours de notre vie et comment nous réitérons les mêmes erreurs tout au long de notre existence : « Tu sais… Je le savais… Mais c'était plus fort que moi… Il fallait que je le fasse ! ».

En coaching, les personnes prennent conscience de ce phénomène qui les amène à faire des choix comme si elles étaient prises dans une spirale, une force qui les dépasse : un même type de partenaire pour un même résultat insatisfaisant dans leur vie sentimentale, des cycles professionnels évoluant vers une issue quasi identique à dates anniversaires ou à périodes temporelles constantes… Cela est dû à l'existence d'un scénario qui se fixe avant l'âge de trois ans et contient :


              	des croyances positives qui nous permettent de réussir, de nous dépasser ;

              	des croyances négatives qui, activées, amènent à faire le mauvais choix… Toujours les mêmes mauvais choix !

            

Le scénario est un plan de vie inconscient reposant sur des décisions :


              	prises dans l'enfance,

              	renforcées par les parents,

              	justifiées par des évènements ultérieurs,

              	aboutissant à une fin prévisible et choisie.

            

Il existe une bonne nouvelle délivrée dans la PCM : la prise de conscience de son scénario et sa connaissance permettent d'agir dessus.

Trois portes, trois zones de contact

L'environnement agit comme un facteur de stress. Il oblige les individus à mobiliser en permanence des ressources et des stratégies d'adaptation. Face au poids de l'existence, certaines de ces adaptations génèrent des comportements inadaptés qui ne produisent pas le résultat escompté ou pire, aggravent la situation. Paul Ware, médecin psychiatre et analyste transactionnel américain, pense de ce fait que détresse et troubles de la personnalité sont alors susceptibles d'apparaître.

Entre 1970 et 1980, Paul Ware effectue des recherches sur la prise de contact avec les patients psychotiques. Il s'intéresse au « Comment les individus entrent en communication avec leur environnement ?». Pour créer ou recréer du lien avec ses patients présentant un « désordre » du comportement, il définit trois zones de contact qu'il appelle des portes. Dans cette phase de contact : l'une est à privilégier, la troisième à éviter ; la seconde sert de lien entre la première et la dernière :


              	la porte d'entrée : zone où l'énergie de contact est mobilisée de façon spontanée et privilégiée ;

              	la porte visée : passage obligé sur le chemin qui mène à l'entrée suivante. Elle donne accès à l'antichambre de la pièce où se trouve la situation qui nécessite changement ou amélioration ;

              
                	la porte piégée : pour l'instant fermée, protégée, inaccessible à la relation et au travail thérapeutique par les mécanismes de défense. Seul l'établissement d'une relation de confiance en déverrouillera la serrure.

                	[image: BAT_FrenotFig9.eps]Fig. 2.2  Trois zones de contact




              
            

L'entrée de l'appartement que vous vous apprêtez à visiter donne sur la cuisine. Une fois dans cette pièce, devant vous, au nord-ouest se trouve le salon. Son accès direct est interdit par la maîtresse de maison lorsque l'on vient de l'extérieur. Au nord-est, un couloir qui permet de se mettre à l'aise, de retirer son manteau, ses chaussures, d'enfiler de confortables chaussons. À votre droite, une porte qui donne également accès au salon. Vous êtes maintenant dans les bonnes conditions pour accéder à cette pièce qui, jusqu'alors, vous était interdite puis de vous y installer confortablement.

L'histoire d'Amélie, l'infirmière
Amélie est infirmière en service d'unité de soins palliatifs. Elle sort, bouleversée et en pleurs, de la chambre d'une patiente. Elle me parle de sa tristesse tout en sanglotant et m'annonce le décès de la patiente dont elle était référente (Porte d'entrée : émotion). Nous allons nous installer confortablement et prendre un café pour en parler.
Amélie – J'avais une relation privilégiée avec Madame A., si attachante, douce et ce regard rempli de gentillesse. J'ai toujours été sensible à son confort.
Jean-Yves – Oui, le confort et le bien-être des personnes soignées est important pour toi. Est-ce de la colère que je perçois ?
A. – Je suis en colère après moi. J'ai le sentiment d'être responsable de son décès, d'avoir pratiqué l'injection de trop.
J. – L'injection de trop ?
A. – Lors du tour de 15 h, j'ai observé que Madame A. manifestait des signes d'inconfort. Elle avait les traits tirés, les sourcils froncés, une fréquence respiratoire à 40 mouvements par minute[4]…Cela me faisait mal pour elle ! (Porte visée : les comportements)
J. –  J'ai également expérimenté ce sentiment... Et qu'as-tu fait ?
A. – Je me suis référé à la prescription anticipée rédigée par le médecin dans le dossier de soins. J'ai appliqué le protocole en injectant 2 mg de morphine par voie sous-cutanée.
J. – Cela me semble une démarche et une intervention pertinentes.
A. – Oui mais j'ai à peine fini l'injection qu'elle rendait son dernier soupir. (Elle regarde dans le vide un certain temps puis me regarde à nouveau) J'ai le sentiment d'avoir tué ma patiente ? Qu'en penses-tu ?
La porte piégée de la pensée, fermée dans un premier temps, s'est entrouverte et je peux maintenant faire appel à sa réflexion.
J. – Tu connais au fond de toi la réponse avec la pharmacocinétique de la morphine… Combien de temps faut-il à cette dernière injectée par voie sous-cutanée pour atteindre son pic d'efficacité ?
A. – Une heure (hésitante, elle a besoin de rajouter) je crois.
J. – Une heure, c'est ce que nous disent les manuels de pharmacologie. Combien de temps s`est-il écoulé avec cette dame ?
A. – Même pas une minute.
J. – Que penses-tu de ces deux informations ?
A. – Je pense que mon injection ne peut être responsable du décès de la patiente ! (Elle souffle et esquisse un sourire). Je respire… Merci !


Elle a compris d'elle-même que son geste ne pouvait avoir pour conséquence le décès de la patiente. Cet exemple nous révèle qu'Amélie ne peut accéder à la pensée claire tant qu'elle n'a pas été accompagnée dans son ressenti.

Taibi Kahler a intégré les travaux de Paul Ware pour définir ces trois accès :


              	la porte d'entrée pour entrer en contact,

              	la porte visée : le palier intermédiaire, point de passage pour tendre vers

              	la porte piégée qui est l'accès à éviter en première intention.

            

Il développera six accès appelés en Process Com les « perceptions » que nous détaillerons dans le chapitre 7. Le modèle des trois portes se révèle particulièrement efficace pour :


              	établir un contact positif,

              	établir une communication,

              	favoriser la mise en place des liens de communication positifs et durables. 

            






Notes
[1] Eric  Berne est un psychiatre américain, fondateur de l'Analyse Transactionnelle.
[2]  Description de patterns comportementaux sur un temps bref.
[3] Taibi Kahler, Le Grand Livre de la Process Thérapie, Eyrolles, 2010.
[4] La norme se situe entre 12 et 16 mouvements par minute au repos.
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Sur quoi s'appuie 
la Process Com ?


Deux croyances limitantes 
en matière de communication

Il est facile de communiquer

Le décret de compétence infirmier[1] fait état de cette dimension duale technique et relationnelle. Lorsque j'anime une formation continue à la communication en Institut de formation en soins infirmiers, bon nombre d'étudiant(e)s me disent préférer la technicité à la relation. Je fus comme eux, je l'avoue, au sortir du diplôme d'État avant d'être rattrapé par la réalité des interactions avec les personnes hospitalisées. Je me suis aperçu que la technicité en pâtissait lorsque je n'appliquais pas certaines règles basiques de communication à moi-même et aux autres. S'inscrire dans une gestion des processus de communication demande à prendre en considération trois dimensions :


                	la dimension intra-personnelle : moi qui me parle à moi, cette petite voix dans la tête. Les signaux que vous m'envoyez stimulent mon interprétation ;

                	une dimension interpersonnelle : en discutant avec mon interlocuteur, je valide ou infirme ce que je pensais de la situation en intra-personnelle ;

                	une dimension interrelationnelle : moi avec un groupe. Je dois maintenir un processus de communication avec chacun.

              

L'éducation thérapeutique auprès d'une personne transplantée rénale nécessite la mise en place d'une communication entre nous deux, avec son épouse lorsqu'elle est présente, avec les deux lorsqu'ils sont ensemble. Dans ce dernier cas, il existe une différence. La Process Com tient la promesse de pouvoir individualiser la communication tout en étant en interrelation.

Si mon message est clair, l'autre l'interprétera comme je le souhaite

Qui n'a jamais été surpris par la réaction de son interlocuteur à une phrase prononcée exempte de tout sous-entendu ? Nombre de soignants sont en difficulté devant des situations relationnelles conflictuelles, comme la projection agressive d'une famille devant laquelle ils ressentent une sensation d'impuissance, de perte de temps et trop fréquemment un sentiment de culpabilité.

J'ai développé cette conviction, partagée avec d'autres formateurs, que la Process Com est un outil « puissant » qui nous permet :


                	d'aller plus vite,

                	d'être plus précis,

                	de mieux nous ajuster à l'autre.

              

Se comprendre soi et comprendre l'autre

La Process Com est à la fois un modèle de découverte et de compréhension de sa propre personnalité et de la personnalité des autres. Elle permet :


              	une redécouverte de soi,

              	une compréhension précise de soi,

              	une grille de lecture simple et surtout vérifiable de gestion des processus de communication.

            

Pour bien communiquer, il est nécessaire de montrer par notre attitude et nos comportements que nous nous inscrivons dans une position de vie gagnant-gagnant :


              	nous considérons comme positifs les comportements lucides, bienveillants et/ou constructifs ;

              	nous considérons comme négatifs, les comportements interprétatifs, hostiles et/ou destructeurs.

            

Nous n'avons globalement pas conscience de la façon dont nous exprimons notre message. Or, la forme peut avoir plus d'importance que le contenu. Un détail, aussi minime soit-il, peut fusiller le message. C'est le cas de l'adverbe présent dans nos propos. Il peut générer la perception d'un sous-entendu derrière le sens voulu… Un lapsus qui révèle notre état d'esprit vis-à-vis de notre interlocuteur.

Une remarque émerge fréquemment lorsqu'un modèle d'adaptation à l'autre est évoqué dans les discussions : Quand vous parlez de stratégie d'adaptation, c'est de la manipulation ! Bien sûr, lorsque je demande : « Qui n'a jamais manipulé ? », beaucoup se regardent et lèvent la main. « Et même pour obtenir quelque chose de votre chéri ? » Là, beaucoup de mains se baissent et j'entends : Oui mais là, ce n'est pas pareil ! En Process Com, nous préférons le terme de communication d' « influence ». Celle qui favorise la qualité d'une relation respectueuse de l'évolution de chacun des interlocuteurs vers une réalisation d'un objectif consenti et partagé. Nous garderons le terme « manipulation » pour une relation où l'un des deux protagonistes a décidé de tenter de faire faire à l'autre quelque chose de non consenti.

L'histoire de Madame Adrienne
Âgée de 80 ans, Madame Adrienne réside dans un EHPAD[2] de la région parisienne depuis son 77e anniversaire. Au début de son séjour, c'est une personne autonome, calme, douce et gentille qui fait l'admiration de tout le personnel. Elle ne se plaint jamais et peut rester des heures dans son fauteuil, seule, sans « bouger », le regard absorbé dans le vague. Elle se rend au self de l'établissement « quand elle y pense ». Il n'est pas rare qu'une auxiliaire de vie constatant son absence à table monte la chercher dans sa chambre.
Un soignant dit, lors d'une réunion d'équipe : « Vous savez…J'ai remarqué qu'en lui disant : « Descendez au self avec moi Mme A. ! » elle se lève immédiatement et me suit sans rien dire… Un peu comme une automate ».
Progressivement, sans que les soignants puissent définir le moment exact du changement, Madame Adrienne sort de sa « torpeur ». Elle s'active dans sa chambre, range, fait le lit de son mieux et cela tous les jours après sa toilette qui, immuablement, suit le petit déjeuner. « Chaque place a sa chose et chaque chose a sa place ! » se plaît-elle à répéter aux membres de l'équipe. De même sa vie est maintenant réglée comme une pendule : midi pile, elle arrive à la salle à manger, toujours bien habillée ; la quitte vers 12 h 45 et prend son café en chambre pour s'informer de l'actualité du journal télévisé de 13 h.
Les soignants s'inquiètent de l'évolution comportementale de leur résidente et ne savent plus quoi faire et quoi dire dans certaines situations. Ils la décrivent maintenant comme étant devenue « psychorigide » sur ses affaires. Elle montre des accès de colère lorsque les médicaments arrivent en retard sur l'horaire habituel du petit déjeuner. Elle surveille ce que font les équipes de ménage dans sa chambre, repositionne ses bibelots, montre de l'agressivité lorsque le cadre contenant la photo de son défunt mari ne présente plus l'orientation qu'elle lui a décidée après époussetage de l'étagère : « Combien de fois faudra-t-il vous le dire… ». Elle a conservé une grande autonomie à l'égard des autres résidents et se mêle toujours très peu aux différentes activités de groupe organisées par l'institution.


Dans le modèle Process Com, certaines parties sont immuables et d'autres sont vouées au changement parce que nous nous adaptons. Lorsque nous prenons conscience de nos stratégies d'échec, une question vient à l'esprit : « Continuons-nous comme cela ? ». Un changement peut s'opérer rapidement car il s'avère fréquemment difficile de continuer à faire consciemment ce dont nous n'avions pas conscience initialement ! Prendre conscience de nos mécanismes d'échec nous permet de développer plus de tolérance envers ceux de notre entourage. Et cette conscience de nous-même pousse à se responsabiliser.

L'histoire d'Élodie
En staff clinique, des aides-soignantes partagent leurs difficultés face à une famille très présente et exigeante sur la qualité des soins. Élodie exprime sa panique lorsqu'il lui faut effectuer certains soins en présence de la fille de la résidente qui refuse de sortir pour mieux surveiller les faits et gestes de chacun et dicter ses consignes sur l'installation de sa mère. La soignante vit mal cette situation et exprime une position qui n'est pas gagnant-gagnant. « Elle n'a pas d'ordres à me donner ! Je sais ce que j'ai à faire ! »
J'ai accompagné la réflexion sur la façon de gérer cette interaction, à comprendre certains mécanismes de descente sous stress, et voici le feedback de cette soignante la semaine suivante.
– J'ai dit à la fille de la résidente avant qu'elle n'ouvre la bouche et comme nous l'avions travaillé la semaine dernière : « Madame, vous avez consacré tant de votre temps au chevet de votre maman que vous avez acquis l'expérience de son confort. Est-ce que vous me montreriez comment l'installer le plus confortablement possible, vous qui la connaissez si bien ? »
– Et alors, que s'est-il passé ?
– Nous avons réinstallé ensemble sa maman, elle avait le sourire. Le lendemain elle n'est pas restée dans la chambre aussi l'ai-je fait rentrer à la fin du soin en lui demandant si l'installation était conforme pour elle. Elle m'a dit oui et depuis je n'ai plus de problème relationnel avec elle !


Avec l'expérience, les soignants ont reconnu qu'agir en tout début de processus permettait de prévenir des complications, de gagner du temps sur la gestion de crise toujours chronophage et de développer une relation de confiance avec la famille. La réactivité de notre stratégie d'adaptation dans la gestion du processus relationnel favorise la prévention des récidives de mésentente, facilite la communication au quotidien. Elle génère un sentiment de sérénité, en dehors de tout stress, prévenant le mal-être qui se présente au moment de pénétrer dans la chambre à l'idée d'entrer en contact avec la famille considérée comme « agressive ».

La structure de personnalité

En Process Communication, nous représentons la structure de personnalité sous la forme d'une maison, d'un immeuble de six étages. Chaque étage désigne un type de personnalité. Ce n'est rien d'autre qu'une manière de qualifier des critères comportementaux observables. L'immeuble présente initialement 720 combinaisons.

[image: BAT_FrenotFig10.eps]Fig. 3.1  La structure de la personnalité



L'inventaire de personnalité

L'inventaire de personnalité[3] est établi à partir d'un questionnaire comportant 45 questions. Il révèle de façon concrète les dix composantes de notre structure de personnalité que nous allons étudier en détail au fil des pages : les perceptions, nos points forts, les styles d'interaction privilégiés, les parties de la personnalité, les canaux de communication, les environnements préférés, nos besoins psychologiques dominants, nos comportements sous stress de premier degré, nos comportements sous stress de second degré, notre ou nos scénarios d'échec potentiels.

L'inventaire de personnalité établit le pourcentage d'énergie disponible à chaque palier de la pyramide et formalise ce niveau par la largeur du bandeau représentant l'étage. L'énergie décroît lorsque nous montons dans les étages. C'est au sixième palier qu'elle atteindra la plus faible intensité.

[image: BAT_FrenotFig11.eps]Fig. 3.2  Exemple d'inventaire de personnalité



Il est important de bien comprendre que la structure de personnalité n'est pas une personne ni une personnalité. C'est une façon de nommer ce que nous observons, c'est-à-dire des processus de communication avec le monde. L'inventaire de personnalité nous dit en toute simplicité comment nous faisons ce que nous faisons. Le modèle révèle des comportements observables hors stress pour chaque type de personnalité et prédit celui que la personne adoptera lorsqu'elle sera sous stress.

La structure de personnalité repose sur deux points clés que sont la base et la phase. Ces deux dimensions peuvent être observées avec un certain niveau d'expertise. Ceci dit, les Process Communicants avertis font preuve de prudence et ne parleront que des comportements observés en validant la pertinence du fruit de leur recueil de données auprès de la personne concernée.

La personne peut seule valider, en cohérence interne, son inventaire de personnalité et le sens à donner aux comportements observés.

La base

Elle constitue le rez-de-chaussée de l'immeuble, l'étage sur lequel repose tout l'édifice. Elle représente notre point d'entrée sur le monde, la manière dont nous expérimentons notre univers de façon spontanée : notre perception. Taibi Kahler dit que nous venons au monde avec notre Base définie et qu'elle ne changera plus jusqu'à notre mort. En écoutant la manière dont s'exprime une personne, il est possible d'émettre l'hypothèse de sa base au travers des mots employés. Elle nous serre spontanément pour entrer en contact avec les autres.

La phase

La phase se situe dans le type de personnalité. Elle représente pour un individu l'origine de sa motivation. Elle est :


                	déterminante : c'est elle qui détermine notre bon fonctionnement ;

                	discriminante : c'est elle et pas autre chose ;

                	rédhibitoire : lorsque le(s) besoin(s) psychologique(s) n'est pas satisfait, nous dysfonctionnons.

              

Si notre base ne change pas, notre phase peut changer. C'est ce que Taibi Kahler a découvert lors de la divergence statistique des premiers tests d'inventaire de personnalité. Lorsque nous changeons de phase, nous changeons de motivation, d'intérêt, de besoins psychologiques, de comportements... C'est ce qui est arrivé à Madame Adrienne.

En tenant compte de la position de la phase actuelle, alors nous augmentons le nombre de combinaisons possibles à :

4 320 = (720 × 6).

Le développement de la structure

Nous venons au monde avec notre base. La structure s'ordonne dès notre naissance pour atteindre son point de stabilité à l'âge de 7 ans. Une fois établie, l'ordre des étages reste immuable jusqu'à notre mort. Les six dynamiques possibles se présentent alors dans un ordre donné. La base représente un langage privilégié de l'individu et la phase une source de bien-être, d'efficacité et de motivation, lorsque son ou ses besoins psychologiques sont satisfaits. Les éléments clés de la structure sont apparents dans la communication.

Tab. 3.1  Éléments clés de la base apparents dans la communication
	Base
	Type de communication

	                        Empathique
	Communique de façon chaleureuse
Capacité à ressentir les choses
Privilégie le partage dans la relation

	                        Travaillomane
	Communique par des échanges d'informations
Capacités logiques et organisationnelles
Privilégie la tâche à accomplir

	                        Persévérant
	Communique au travers de ses valeurs, de ses convictions
Capacité à énoncer des opinions
Privilégie la mission qu'il se donne

	                        Rêveur
	Communique peu ; explore mentalement ce qu'on lui dit
Capacité à l'introspection
Privilégie le calme et la solitude pour se ressourcer

	                        Promoteur
	Communique peu en allant à l'essentiel ou se positionne dans le discours charmeur
Capacité à l'action
Privilégie le résultat au processus

	                        Rebelle
	Communique sur un mode ludique
Capacité à divertir et surprendre
Privilégie le Carpe Diem : commence par ce qu'il préfère et termine par ce qu'il aime le moins




L'ascenseur

[image: BAT_FrenotFig12.eps]Fig. 3.3  L'ascenseur



L'ascenseur nous permet d'accéder à tous les étages de notre immeuble. Lorsque le(s) besoin(s) psychologique(s) de notre phase sont satisfaits, nous sommes mieux armés pour gérer le stress parce que nous pouvons mobiliser l'énergie de chaque palier.

Tab. 3.2  Tester la capacité de notre interlocuteur d'accéder à tel ou tel étage
	Accès à l'étage Empathique 
	Je suis content de vous accueillir au sein de notre équipe. Partagez avec moi votre ressenti sur votre future participation au groupe sur les projets en cours ?

	Accès à l'étage Travaillomane 
	Vous êtes embauché demain. Quelles sont les activités que vous mettez en place en vue d'atteindre l'objectif fixé dans ce projet ? 

	Accès à l'étage Persévérant

	Vous êtes engagé demain dans cette prestigieuse entreprise. Quelle est votre opinion sur l'éthique et les valeurs humaines véhiculées dans la promotion de ce projet ? 

	Accès à l'étage Rêveur

	Vous êtes embauché ! Imaginez vos premiers pas, vos premiers gestes en arrivant dans l'entreprise. Racontez ! 

	Accès à l'étage Promoteur 

	T'es embauché demain, raconte !


	Accès à l'étage Rebelle 
	Nickel votre dossier de candidature. Aimeriez-vous vous mêler à l'équipe de créativité qui phosphore sur l'originalité de notre journal d'entreprise ?




Aucun étage ne nous est interdit, nous pouvons donc tous les utiliser à condition de les « muscler ». La vie nous apporte cette richesse au cœur de notre quotidien. Nous pouvons être nourricier avec nos enfants, notre conjoint, nos amis…Le temps peut être venu d'être factuel et organisé pour régler ses factures, planifier des rendez-vous, structurer sa liste de courses, organiser une réunion… Donner du sens à ce que nous faisons en satisfaisant les valeurs qui sont nôtres, en exprimant des opinions sur un sujet important… Basculer le siège, joindre les mains derrière la nuque, s'isoler pour prendre du recul, explorer mentalement un évènement et imaginer toutes les solutions possibles que l'esprit peut envisager… Décider, agir et prendre des risques… Ou encore prendre la vie comme elle vient avec fantaisie, légèreté, exprimer nos émotions et « déconner grave »… Nous établissons ainsi un ordre de préférence.

Quand l'ascenseur coince sous l'effet du stress

Sous stress, nous sommes à court d'énergie et ne pouvons donner que le meilleur de nous-même, là où nous nous trouvons. L'ascenseur ne fonctionne pas.

Le sens du mot stress s'est progressivement altéré au fil d'un emploi excessif qui a fini par lui donner une signification commune loin de son sens initial. De nombreuses personnes viennent me consulter pour que je les débarrasse de leur stress ce que je ne fais jamais. Je leur apprends avant tout à l'apprivoiser, à l'accueillir, l'accepter et s'appuyer dessus pour bâtir la solution de leur problématique.

La paternité du terme « stress » revient à Hans Selye, fondateur et Directeur de l'Institut de médecine et chirurgie expérimentale de l'Université de Montréal, qui le définit comme l'ensemble des moyens physiologiques et psychologiques qu'un individu met en œuvre pour s'adapter à un événement précis.

Sous stress de la vie quotidienne, nous montrerons probablement les caractéristiques négatives de notre phase. Sous stress sévère, nous montrerons vraisemblablement les caractéristiques négatives de notre base. Taibi Kahler a défini la séquence comportementale et émotionnelle prédictible, observable et gérable qui apparaît lorsque nous quittons notre immeuble pour descendre les paliers du stress.

Des interactions plus ou moins faciles

Nous avons tous remarqué qu'il y a des personnes avec lesquelles il n'est pas besoin de mobiliser beaucoup d'énergie pour s'entendre. La relation s'installe spontanément. C'est le cas lorsque les bases de deux personnes sont identiques. Nul besoin d'activer son ascenseur. L'offre et l'acceptation de l'offre se font sans effort. Nous entendons avec notre base.

Processus 1

Le processus relationnel est fluide et spontané chacun des acteurs s'exprimant dans la langue de l'autre.

[image: BAT_FrenotFig13.eps]Fig. 3.4  Processus 1 d'interaction



Processus 2

Les interlocuteurs ne parlent pas la même langue. L'émetteur prend son ascenseur (1) pour accéder au niveau qui favorisera une bonne réception de son message. Le processus incorpore une deuxième étape(2) pour la personne qui émet. La réception et l'émission de la réponse se font sans effort.

[image: BAT_FrenotFig14.eps]Fig. 3.5  Processus 2 d'interaction



Processus 3

Entendre, ne demande aucun effort. Écouter demande d'activer son ascenseur et d'adapter l'étage à la fréquence d'émission de son interlocuteur.

[image: BAT_FrenotFig15.eps]Fig. 3.6  Processus 3 d'interaction



Si l'émetteur ne prend pas son ascenseur pour offrir la bonne fréquence et l'adapter à son interlocuteur, il s'en suit une incompréhension qui oblige le récepteur à prendre lui-même son ascenseur pour traduire le message. S'il ne le fait pas, le processus s'alourdit d'une troisième étape, voire d'une quatrième, pour la personne qui cherche à faire passer son message.

Les éléments qui définissent 
un type de personnalité hors stress

Avant d'entamer ce voyage au cœur des six types de personnalité, voici les points qui vont être abordés et définissent un type de personnalité hors stress.

La question existentielle

Pour chaque type de personnalité, il existe une préoccupation qui s'exprime au travers de deux questions :


                	Comment vais-je survivre, croître, me développer, recevoir de l'attention ? 

                	« Comment être aimé ? 

              

Afin de nous orienter dans la vie, nous y répondons de différentes manières. Nous nous assurons d'être aimables, ou compétents, ou encore dignes de confiance, ou bien voulus, vivants ou acceptables dans notre différence. Ceci devient la question existentielle : Suis-je aimable ? Suis-je compétent ? Suis-je digne de confiance ? Suis-je voulu ? Suis-je vivant ? Suis-je acceptable dans ma différence ?

Le canal de communication préférentiel et la perception

En fonction de notre base, nous avons une fréquence privilégiée sur laquelle nous émettons nos messages. Cette fréquence repose sur deux dimensions essentielles du processus à prendre en considération pour entrer en contact avec notre interlocuteur :


                	le canal de communication : interaction positive comprenant une offre et une acceptation de l'offre ;

                	la perception : filtre au travers duquel nous appréhendons le monde.

              

Les points forts

Les points forts sont les compétences que nous considérons, consciemment ou non, capitales pour satisfaire aux besoins de l'environnement et pour répondre favorablement à notre question existentielle.

Les besoins psychologiques

Un besoin psychologique est un désir puissant que nous cherchons à satisfaire consciemment ou non consciemment. Sa satisfaction positive conduit à la motivation et au bien-être. Sa satisfaction négative aboutit à la mécommunication. La satisfaction des besoins psychologiques est la condition sine qua non de bien-être et d'efficacité.

L'environnement

Nous avons tous un environnement préférentiel dans lequel nous ressentons plus de confort. Préférons-nous être seuls, à deux, à plusieurs ? À quoi ressemble ce qui nous entoure ? Comment adaptons-nous notre environnement ? Comment le décorons-nous ? Tout cela pour que nous nous y sentions bien : que ce soit au bureau ou dans notre habitat.






Notes
[1]  Décret n° 2004-802 du 29 juillet 2004 relatif aux parties IV et V (dispositions réglementaires) du code de la santé publique et modifiant certaines dispositions de ce code. Livre III. Auxiliaires Médicaux. Titre I. Profession d'infirmier ou d'infirmière.
[2]  Établissement d'hébergement pour personnes âgées dépendantes. Anciennement maison de retraite.
[3]  Vous pouvez vous reporter à la fin de l'ouvrage pour savoir comment établir votre inventaire de personnalité.
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Portrait des six types 
de personnalités


Nous allons maintenant découvrir le mode de fonctionnement de chaque type de personnalité et disposer des premiers éléments d'identification.

[image: BAT_FrenotFig16.eps]Fig. 4.1  Les six types de personnalité



Le type Empathique

Quand on aime, on ne compte pas !


Madame Brigitte
L'équipe Mobile de Soins Palliatifs arrive chez Madame Brigitte. Une voix chaleureuse répond à l'interphone : « Ah… Oui… Vous êtes Jean-Yves… C'est vous que j'ai eu au téléphone avant-hier, cela m'a fait beaucoup de bien de vous parler, vous savez ! Je suis très contente de vous rencontrer. Je vous ouvre tout de suite. Je vous invite à prendre l'ascenseur, c'est au deuxième. Je vous attends sur le palier. »
Une femme d'une quarantaine d'année nous attend, son visage est souriant malgré la fatigue visible. Elle prend tout de suite soin de nous : « Je vais vous soulager de vos manteaux. Nous allons passer au salon avant d'aller voir Maman. Je vous en prie (elle montre avec un geste rond de la paume ouverte de sa main les fauteuils qui nous attendent bras grands ouverts). Nous serons plus confortablement installés pour discuter. Puis-je vous offrir quelque chose à boire, un p'tit café ?
Elle nous apporte le café puis s'installe confortablement dans le canapé qui nous fait face. Tout en se caressant la jambe, elle reprend la conversation : « Ce que je veux… C'est que maman soit le plus confortable possible, surtout qu'elle ne souffre pas. Qu'elle soit entourée de ceux qu'elle aime. Elle sait que je suis là pour elle et que je ferais tout pour m'occuper d'elle à la maison… (Blanc pour juguler l'émotion qui la submerge… Elle reprend)… Jusqu'au bout. »
Elle parle spontanément de ce qu'elle ressent de sa difficulté actuelle de ne pas se sentir soutenue par un conjoint qu'elle ressent dans la fuite. Elle nous explique qu'elle a tout fait refaire dans la pièce en vue d'accueillir sa maman. Le papier peint est dans les tons pastel, un immense poster contenant les photos de toute la famille est accroché en face du lit, une musique douce baigne la pièce. Durant tout l'entretien et l'évaluation clinique, Madame Brigitte se tient à la tête du lit, main droite posée sur celle de sa maman, main gauche lui caressant les cheveux.


Une personne de type Empathique recherche des situations confortables dans une relation conviviale et intime. Nous pouvons observer les comportements suivants : un sourire récurrent sur le visage, un ton de voix chaleureux, des gestes ronds qui vont vers l'autre sans jamais s'imposer. Elle s'installe confortablement et souvent se caresse de la paume de la main.

Tab. 4.1  Les points clés du type Empathique
	Question
existentielle
	                      Suis-je aimable ?
Je désire une acceptation inconditionnelle. Je veux sentir que je suis important pour les autres.

	Canal de
communication
Perception
	                      Nourricier
Je témoigne chaleur, compréhension et empathie à mon interlocuteur. Je lui montre que je souhaite partager et prendre soin de lui dans la relation.
                      Ressenti 
Je ressens d'abord le monde au travers du filtre de mes émotions et perçois les gens et les choses à partir des sentiments que j'éprouve à leur égard.

	Points forts
	                      Chaleureux
Je manifeste de la chaleur humaine, une affectueuse bienveillance.
                      Compatissant
Je sens de la compassion pour chaque personne et perçois que l'autre est en manque de quelque chose. Je vérifie et mets toute mon énergie la dessus.
                      Sensible
J'absorbe l'énergie autour de moi et je ressens les émotions alentour sans être toujours capable de l'expliquer. Je sens que quelqu'un a besoin de quelque chose. Je ressens les choses et je ne peux laisser les gens dans le malaise Je suis ainsi fait, à
être donnant, attentif aux besoins des autres, à rechercher l'harmonie et savoir la créer.
Beaucoup d'hommes de Base empathique développent une compétence « ludique », de l'humour pour juguler cette grande sensibilité.

	Besoins psychologique
	                      Besoin d'être reconnu en tant que personne
Je désire une acceptation inconditionnelle. Je veux sentir que je suis important pour les autres
                      Besoin sensoriel
J'ai besoin d'être dans un environnement chaleureux, nourricier, accueillant

	Environnement
	                      Humain
En groupe
                      Bureau / maison 
Besoin de m'y sentir bien, confortable, au chaud ; photos de famille, plantes, odeurs agréables, ambiance accueillante

	Fréquence
	30 % de la population
75 % femmes
25 % hommes




Il y a une grande injustice faite aux hommes de base Empathique. Du fait de leur douceur, de leur gentillesse et leurs gestes arrondis, certains pensent qu'ils sont homosexuels.

Lettre ouverte d'une personne de type Empathique
Avec les copines de bureau, nous avons aménagé notre espace de travail pour en faire un îlot relationnel. Nous avons abattu les mini-cloisons pour nous voir et nous parler librement. Nous sommes une grande famille et n'avons aucun secret les unes pour les autres.
La première qui arrive prépare l'eau chaude. Ainsi, nous commençons la journée autour d'une boisson partagée en toute sympathie.
Nous prenons notre déjeuner dans l'espace aménagé à cet effet. Aucune ne descend au self : trop bruyant et impersonnel. Chacune amène un petit quelque chose et nous mettons en commun le repas. Personnellement l'ambiance est primordiale pour mon équilibre et la performance de mon travail. À la fin de la journée, nous ne nous séparons jamais sans une accolade de bonne soirée. C'est comme un rituel auquel aucune ne penserait à se dérober.
Nous avons chacune une vie après le travail. J'apprécie d'être attendue le soir, me sentir accueillie par mon conjoint, un petit mot gentil. J'ai besoin qu'il m'accorde un temps même court pour que je partage avec lui ce que j'ai vécu dans ma journée, de ma relation avec mes collègues. C'est à ce prix que je peux être pleinement disponible à ma famille.
Je suis ainsi faite !


Remarque : le type empathique est nourricier, non « gentil ».

Le type Travaillomane

The right man at the right place!


Monsieur Damien
Âgé de 55 ans, monsieur Damien a depuis 18 mois un glioblastome (forme de tumeur cérébrale) et vit à son domicile. L'équipe Mobile de Soins Palliatifs est appelée pour évaluer son état de dépendance physique qui depuis quelque temps nécessite une aide aux soins de la vie courante (aide à la toilette…). Il faut l'accompagner dans la satisfaction de ses besoins fondamentaux physiques. Il exige d'être habillé dans la journée comme s'il allait se rendre à son travail, pantalon bien repassé, chemise avec col légèrement ouvert.
Sa chambre est impeccablement rangée. De nombreuses revues, témoignant de son activité passée d'ingénieur, sont parfaitement classées dans une bibliothèque prévue à cet effet. Des miniatures d'engins de travaux publics y trônent en première ligne. Son épouse nous précise qu'il mène les soignants et l'aide-ménagère à la baguette : exigeant sur la ponctualité des rendez-vous, l'organisation et la planification des soins ainsi que le rangement du matériel.
À côté de son lit, un bureau… « Son bureau » sur lequel le dossier médical a remplacé les dossiers professionnels. Chaque examen biologique ou radiologique est classé par catégorie et par date. En début d'entretien, il nous invite à prendre place autour de ce lieu qui est resté son lieu de travail. Il nous énumère un par un ses résultats d'examens, leur date, la chronologie de ses traitements, leur durée et leur réévaluation.
De même il nous questionne de façon très précise : « Qui êtes-vous ? », « Quelle est votre fonction, votre titre ? » « Pouvez-vous me dire vos noms ? Votre numéro de téléphone, mail ? » « Quels services me proposez-vous ? ». Durant tout le temps de notre entrevue il ne montrera aucune émotion, son visage demeure sérieux et concentré, peu de mouvements et de gestes corporels. Il note tout dans son calepin.
Au sortir de sa chambre, nous nous arrêtons quelques instants pour converser avec son épouse. Monsieur continue son chemin avec sa canne (séquelle d'hémiplégie). Il se rend jusqu'à la porte d'entrée dont il ouvre les deux battants et regarde sa montre : « Je ne vous retiens pas, le temps de notre entrevue est maintenant écoulé ! »


La personne de type Travaillomane recherche des situations, dans lesquelles elle peut échanger et traiter de l'information sur un mode factuel. Elle a l'envie de partager avec nous des données précises, de savoir qui l'on est et ce que nous pouvons faire concrètement pour lui venir en aide.

Face à une personne de type Travaillomane, nous pouvons observer les comportements suivants : un visage sérieux, attentif et concentré sur ce que dit son interlocuteur pour mieux absorber l'information et ne pas en perdre. Elle est souvent habillée de façon impeccable.

Tab. 4.2  Les points clés du type Travaillomane
	Question existentielle
	                      Suis-je compétent ?
Je cherche à apprendre en permanence, à me perfectionner. Je deviens vite un expert dans mon domaine.

	Canal de communication
Perception
	                      Informatif / interrogatif
Ma pensée est claire et factuelle. Je communique sans émotion sur un ton neutre et monocorde afin de ne pas influencer la transmission d'information. Aucune émotion dans la voix.
                      Pensée factuelle
Je pense d'abord. J'identifie et classifie les gens et les choses de façon organisée dans ma tête.

	Points forts
	                      Logique
La logique se calcule à partir d'un outil de mesure précis : le quotient intellectuel (QI).
                      Organisé
Je retrouve toujours mes affaires parce que je les ai rangées et si ce n'est pas le cas je sais où je les ai laissées. Organisé est différent pour moi de bien rangé. Mon monde mental et physique est organisé.
Responsable (c'est le super pouvoir du type Travaillomane)
Quelque chose doit être fait. Je sais le faire. J'ai le temps de le faire. Je le fais

	Besoins psychologiques
	                      Être reconnu pour son travail
Je suis tout le temps en train de faire et de refaire car je recherche la qualité et la précision. J'ai besoin d'être reconnu pour la quantité de travail fourni ainsi que le temps que j'y ai consacré mais également pour la valeur ajoutée que j'apporte, ce que je fais de particulièrement bien.
                      Besoin de structuration du temps
J'ai besoin de repères temporels précis, d'un plan d'action que je puisse suivre.
Le chaos, le hasard, l'absurde, le manque d'intelligence peuvent être sources de stress pour moi.

	Environnement
	                      Humain
Mon environnement préféré est dans la relation de personne à personne (one to one)
                      Bureau / maison
Mobilier plutôt moderne, contemporain, pratique, organisé, fonctionnel, ordonné : « chaque chose a sa place et chaque place a sa chose ! »
Si désordre, celui-ci est structuré : armoire rangée, piles, couleurs…

	Fréquence
	25 % de la population
75 % d'hommes
25 % de femmes




Lettre ouverte d'une personne de type Travaillomane
J'ai une acuité incroyable pour intégrer de l'information, la comparer, l'analyser et placer les personnes, les évènements, les choses dans des cases. De base et phase Travaillomane, il peut m'arriver de fonctionner avec un tableau Excel croisé dynamique dans ma tête. Au bureau je parais pointilleux. À la maison, ma famille et mes amis me disent un tantinet maniaque. Je recherche la perfection. Mes affaires sont rangées, pliées, ordonnées par taille, classées par piles. J'ai élaboré le budget de la maison sur informatique et sais en temps réel le solde de tous les comptes du ménage.
La semaine dernière mon épouse s'est énervée. Nous avons reçu notre nouveau lave-vaisselle. J'ai pris le temps de lire toute la notice avant d'effectuer le branchement puis j'ai respecté point par point toutes les étapes du manuel pour la mise en route.
Au bureau, je fuis les embrassades du matin, les plaisanteries douteuses… Mon travail absorbe tout mon temps. Il n'y a pas une minute à perdre. L'horloge ne s'arrête jamais. Mes collègues me disent que j'ai un chronomètre dans le ventre : toujours à l'heure le matin, une heure pour la coupure du midi, pas une minute de plus. Il n'est pas rare que ma montre « s'enraye » le soir et que je demeure le dernier à quitter mon travail. Toujours un détail à peaufiner. Si ce n'est pas suffisant, je ramènerais du boulot la maison.
Je suis ainsi fait !


Le type Persévérant

La foi soulève des montagnes !


Nous avons vu précédemment le type Travaillomane avec Monsieur Damien. Lors de la visite à son domicile, Madame Damien, son épouse, est présente.

Madame Damien
« Vous savez, l'hôpital où se trouvait mon mari a révélé des dysfonctionnements majeurs. Cela ne favorise pas la confiance dans le système de santé. Plutôt que dysfonctionnement, le mot inconséquence me paraît plus approprié pour décrire l'absence de réponse honnête à mes questions. Rendez-vous compte, il a fallu que je menace de monter me plaindre à la direction pour rencontrer enfin un médecin qui daigne me recevoir. Il m'a annoncé qu'il n'y avait plus rien à faire. J'ai eu immédiatement cette certitude qu'il ne fallait pas le laisser ici, dans ce service et que s'il n'y avait plus rien à faire, il serait mieux à la maison au milieu de ses objets personnels favoris. »
Nous passons un test, elle nous observe par-dessus ses petites lunettes, écoute, soupèse très consciencieusement tout ce que nous pouvons dire et continue.
« Ce que je veux pour mon mari, c'est une fin digne de l'homme qu'il a été. Cela a été un honneur pour moi, vous savez, et je pèse le mot, d'avoir été toutes ces années à ses côtés. Je lui dois, dans le respect de tout ce qu'il a fait pour moi, d'être avec lui dans cette période difficile que nous traversons. Je m'engage aujourd'hui comme je l'ai fait par le passé dans notre mariage à ce que seule la mort nous sépare. Il restera chez lui afin de réaliser son vœu d'y mourir entouré des siens.


La puissance du type Persévérant réside dans le fait d'accorder de l'importance aux valeurs : honneur, dignité, confiance, respect. Il parle le langage des opinions, donne son avis et s'exprime en accompagnant ses propos d'un « Je crois », « Je suis profondément convaincu ». Il a un rôle de leader à mener parce que l'on est choisi dans la vie comme leader pour ces trois points forts : consciencieux, observateur, engagé ou dévoué. Le socle du type Persévérant est un trépied : opinion, valeur, conviction. Des points de convergence existent dans l'attitude générale de ce type et celle de l'étage Travaillomane. Ce dernier ne donne pas ou peu de variation au ton de sa voix. Le type Persévérant peut avoir la tendance d'appuyer sur ce qu'il considère comme particulièrement important.

Tab. 4.3  Les points clés du type Persévérant
	Question existentielle
	                      Suis-je digne de confiance ?
La confiance de l'autre et en l'autre est la clé de contact pour qu'une relation s'établisse et se développe avec une personne de base Persévérant.

	Canal de
communication
Perception
	                      Informatif / interrogatif
Comme la personne de type Travaillomane, j'échange de l'information mais moi pour connaître l'opinion de mes interlocuteurs. Je me constitue ainsi un avis sur les personnes, les choses, les idées pour le donner en retour.
                      Opinion
Je parle le langage des opinions. Je juge d'abord, évalue les gens et les choses en fonction de mes opinions, de mon cadre de référence.

	Points forts
	                      Consciencieux
Consciencieux signifie que j'obéis à la conscience morale et établis mes devoirs ainsi. Si c'est bien j'y vais, sinon, je n'y vais pas
                      Observateur
C'est à la fois bénédiction et malédiction ? J'ai la capacité d'observer ce qui ne va pas. J'offre ainsi à mes amis l'assurance qu'à moi, on ne la fait pas. De ce fait, je suis sollicité pour donner mon avis : « Toi qui vois tout, qu'est-ce que tu en penses ? ».
                      Engagé ou dévoué
Quand je suis convaincu qu'un projet a de la valeur alors, je m'engage et vais au bout.

	Besoins psychologiques
	Être reconnu pour son travail (mission)
Je recherche également à être reconnu pour mon implication et mes réalisations.
                      Être reconnu pour la valeur de ses opinions, ses convictions 
J'éprouve le besoin d'être respecté et pris en compte pour mes convictions, mes croyances et mes idées, entendre : « J'admire votre engagement ; Votre opinion est importante ; Que pensez-vous que nous devrions faire ? »

	Environnement
	                      Humain
                      One to one
                      Maison / bureau
Meubles solides, antiquités, tradition et valeurs sûres, livres anciens, médailles que je vais transmettre.
Faut que cela dure, autrement dit que je les transmette à mes petits-enfants

	Fréquence
	10 % de la population. Très visible car exprime ses opinions et donne des conseils
75 % d'hommes
25 % de femmes




Lettre ouverte d'une personne de type Persévérant
L'épisode de la guerre de Troie reflète mon état d'esprit. Le roi de Troie, Priam, voit son fils Hector tué par Achille sous les remparts. Priam lui demande le corps de son fils en se mettant à genoux : « Tu as combattu avec honneur, mon fils a combattu avec honneur… Laisse-moi l'enterrer avec honneur ! ». Achille accède à la demande en reconnaissant le courage de Priam. Il lui précise que dès demain, tous deux seront de nouveau… ennemis.
J'apprécie particulièrement que l'on me demande mon avis et être reconnu pour la fiabilité de mon jugement. Contrairement à ce que beaucoup croient, j'accepte la contradiction à partir du moment où mon opinion est respectée. Je considère positivement un interlocuteur qui se positionne avec courage devant moi. Il serait d'une inélégance grave de me dire : « Je t'ai convaincu ! ». Personne ne peut me convaincre sauf moi car je juge de la pertinence des informations et prends mes décisions à l'aune de ma conscience.
Je peux manifester deux comportements extrêmes que vous pouvez observer à l'occasion d'une réunion : parfois je ne dis rien, j'observe, j'écoute et soupèse. Soyez assurés que je n'en pense pas moins. Mais je ne prendrai pas la parole. J'attends… Mon propos sera d'autant plus puissant qu'il sera sollicité. Si vous me demandez mon avis, alors je peux vous donner une liste de tout ce qui ne va pas. Plutôt introverti dans cette situation, le rôle du sage me va comme un gant. C'est pour cela que je suis redoutable en politique. À l'opposé, je peux parfois être « militant » et j'interviens immédiatement, avec force lorsque la vérité vraie est bafouée.
Peut-être me trouverez-vous méfiant au premier abord, mais une relation se bâtit sur la confiance et je n'attribue pas la mienne en première intention.
Je suis fait comme ça !


Le type Rêveur

                Toutes les idées ne méritent pas que l'on s'y arrête                
mais toutes les idées méritent qu'on les explore !


Éléonore
Éléonore est aide-soignante dans un service de médecine où la charge de travail est importante. C'est une jeune femme discrète, peu maquillée, des cheveux qui tombent nonchalamment sur ses épaules. Sa démarche est calme et son pas assuré. Ce mardi est organisé un pot dans le service. Il est prévu beaucoup de monde.
– Tu viens Éléonore… Bien sûr… On compte sur toi ! lance une infirmière de façon énergique à sa collègue. Après un long moment de silence, Éléonore répond sur une voix monocorde :
– Je ne sais pas… À l'idée de tout ce monde… Je ne me sens pas… Pas…La phrase reste suspendue.
                – Mais enfin, tu as donné beaucoup de toi pour organiser cette fête.
Éléonore n'a pas le sentiment de s'être donnée plus que cela… Elle s'est occupée des cadeaux avec l'argent qui lui a été confié. Une mission en solo. Enfin, l'idée de pouvoir être utile l'a convaincue d'être présente. Elle s'assure que la logistique tourne en y mettant du sien et puis, après un petit verre trinqué avec les collègues pour faire acte de présence, elle disparaît sans que personne ne s'aperçoive de son départ ni de son absence. Une de ses collègues la retrouve. Elle est au poste de soin et feuillette une revue tandis que la fête bat son plein.
                – Enfin Éléonore ne reste donc pas toute seule alors que tout le monde s'amuse !
Elle, prise dans ses pensées, ne lève pas les yeux vers sa collègue et continue de tourner les pages. Après un court instant de silence elle répond :
                – Oui… Mais tu sais… moi… Tout ce monde, ça me va cinq minutes.


Une personne de type Rêveur irradie le calme et la sérénité. Il se dégage l'impression d'une grande force intérieure. Le ton de sa voix, monocorde, atonal, peut sembler monotone. Il est difficile de savoir ce qu'elle pense ou ressent car son visage reste impassible. Seuls ses yeux sont en mouvement, ils partent dans tous les plans avant de revenir à son interlocuteur.

Si l'on interroge Éléonore, elle répondra peut être : « On me pose souvent des questions sur tout et sur rien… Je n'ai pas forcément d'avis à donner ! Je peux juste dire que c'est une grande fierté de travailler dans ce service ». Aucune émotion ne remontera à la surface, rien d'observable sur le visage ce qui ne veut pas dire que l'émotion n'existe pas. Le type Rêveur ne la montre pas.

Tab. 4.4  Les points clés du type Rêveur
	Question existentielle
	                      Suis-je voulu ?
La formule ne reflète pas tout à fait le sens que je lui donne. En fait : « Est-ce que j'ai une place ? ma place ; » semble en être la signification. « Existe-t-il un endroit où je suis légitime ? utile ? ». Alors, voulez-vous de moi avec vous ? dans votre équipe ? dans votre groupe d'amis ?…

	Canal de communication
Perception
	                      Directif en réception
                      Interrogatif / Informatif en émission
Une demande cadrée exprimée sur le canal Directif stimulera mon action et je saurai faire preuve d'efficacité. Je privilégie l'expression sur le canal Informatif – Interrogatif.
Imagin'action
Pour vérifier cette question existentielle, je ne fais rien. J'attends que les autres viennent vers moi. L' « Imagin'action » me permet d'explorer l'infini champ de tous les possibles. « Faire rien » ne signifie pas « ne rien faire », je suis peut-être en train d'écrire un roman, réaliser un film…dans ma tête.

	Points forts
	                      Imaginatif
Je suis capable d'imaginer, de visualiser la solution à un problème.
                      Réfléchi
Je parle peu mais lorsque je m'exprime ma parole est avisée, cogitée, consciente, méditée, pensée, pesée, raisonnée.
                      Calme
L'on dit de moi que je parais sans agitation, sans perturbation et de faible activité.

	Besoins psychologiques
	                      Besoin de solitude
Rien à voir avec l'isolement. Je n'ai pas besoin de m'isoler comme un ermite dans une grotte toute une vie. Quelques minutes suffisent pour recharger mes batteries… Une simple pause.

	L'environnement
	                      Humain
J'aime être seul. Pour être en zone de confort avec d'autres personnes, il m'est nécessaire de me donner des choses à faire, des choses simples et surtout utiles.
                      Bureau / Maison
Je porte peu d'intérêt à la décoration. Le mobilier se résume au minimum vital, confortable pour favoriser l'intériorité. J'apprécie d'être seul, au calme.

	Les pourcentages
	10 % de la population.
40 % d'hommes
60 % de femmes




Lettre ouverte d'une personne de type Rêveur
Enfant, bien souvent je me sentais maltraité sans que je le montre ou l'exprime. « T'es bizarre toi ! » ai-je souvent entendu, « Franchement, je ne te comprends pas, sors, va jouer avec les enfants de ton âge comme ils le font tous ! ». Aucun mot ne peut décrire ce que je vis en ce moment, je suis loin, très loin, dans une autre galaxie, il y a très longtemps. Mes copains sont présents autour de moi, amis ou ennemis ; nous sommes dans l'hyper espace. Ce n'est pas le moment de me déranger car la manœuvre est périlleuse. Aujourd'hui, je pratique la méditation et la visualisation. Méditer n'est pas inaction. J'envoie plein de pensées positives pour agir sur ma planète. C'est ma façon de participer activement à l'écologie des relations humaines.
Papa, tu m'as privé de sortie parce que j'ai eu zéro à mon interro de physique. Tu as cru le professeur qui affirmait que j'avais triché en donnant le résultat exact sans faire de démonstration. J'ai simplement vu, au-dessus du schéma du plan incliné et des poulies, s'afficher le résultat naturellement ; je ne peux expliquer ce phénomène. C'est une injustice que l'on fait au Type rêveur car on pense qu'il a copié. En fait, il a imaginé la solution.
Lenteur et profondeur ne sont pas bien vues dans notre société. Je suis entêté, personne ne me fera faire ce que je n'ai pas décidé de faire. C'est une erreur de croire que la personne de type Rêveur est molle. J'ai tant de fois sauvé la Terre. Il faut me donner du temps. Comme le renard du « Petit Prince », j'ai besoin d'être apprivoisé. Le petit Prince est mon roman, celui du type Rêveur.
À la différence avec une personne de type empathique que l'on accueille chez soi, j'ai besoin que tu m'invites en me faisant comprendre que chez toi j'ai un coin à moi et que j'y suis chez moi : « Prends ta chaise, je vais te chercher ton assiette » est le must pour moi. Vous voulez me faire un cadeau : offrez-moi la possibilité de me faire faire quelque chose pour les autres : « Viens à ma soirée, tu feras le DJ ! ». Dans mon esprit, je vous emmène avec moi dans mon expérience.
Ne me demandez pas ce que j'en pense. Ma petite voix intérieure se réveillerait : « Ah oui tiens, qu'est-ce que j'en pense ? ». Je me positionnerai alors dans le silence, à explorer en imagination le champ de tous les possibles. À quoi servirait de répondre ? La plupart des gens qui me posent une question ont déjà la réponse. Si ma parole s'interrompt, ne vous inquiétez pas : il n'y a pas le feu au lac. Si vous voulez que j'agisse alors parlez-moi à l'impératif.
Je suis fait comme ça !


Le type Promoteur

                C'est en se jetant à l'eau qu'on apprend à nager !


Fabien
Le travail en Unité d'hospitalisation n'est pas sans intérêt, mais présente une organisation trop routinière pour Fabien qui ressent de l'ennui. À l'évocation des possibilités professionnelles et personnelles d'exercer en équipe mobile de soins palliatifs, il ne réfléchit pas et se donne le challenge de répondre présent au nouveau territoire de compétences à explorer !
Il ressent très vite de l'impatience dans les réunions et le dit de façon très directe : « Mon verbe préféré… C'est « faire » et pendant qu'on se triture les méninges qu'est-ce que l'on fait ?... RIEN ! Moi, je suis dans l'action et pendant que l'on est assis là, il y a des interventions auprès de malades qui ne se font pas ! »
Rester assis des heures à son bureau, ce n'est pas pour lui. Il lui faut des sonneries de téléphone, des situations complexes à démêler au domicile ou dans les institutions : « Ce qui m'intéresse, c'est qu'il y ait un défi quelque part à relever ! » précise-t-il à ses collègues.
Dans ses fonctions, il saisit toutes les occasions pour ressentir le frisson du challenge. Il satisfait son appétence pour l'aventure en s'appropriant toutes les nouvelles opportunités qui s'offrent à lui : écrire et publier un premier livre sur un défi lancé par un tiers ; sur une insinuation de recherche d'enseignants dans une conversation, postuler et participer à l'enseignement universitaire sans en connaître le milieu…
Devant la prise de risque grandissante de Fabien pour recevoir sa dose d'adrénaline quotidienne, l'une de ses collègues exprime sa crainte qu'il ne finisse par un jour se planter. Il lui répondra : « Il y a toujours une solution à tout. Se planter ? Je ne sais pas ce que cela veut dire ! Ce qui compte ce n'est pas de se planter. L'important dans la vie, c'est de faire des erreurs pour apprendre. Réussir, c'est à la portée de n'importe qui, alors qu'échouer avec panache, ça… ! »


Tab. 4.5  Les points clés du type Promoteur
	Question
existentielle
	                      Suis-je vivant ?
J'ai besoin de me positionner en zone rouge, qu'il y ait du risque. ll faut que je ressente le flot émotionnel intense de la vie au travers de challenges et de défis à relever.

	Canal de communication
Perception
	                      Directif
Je m'exprime souvent en première intention à l'impératif pour dire à l'autre ce qu'il faut faire sans rentrer dans un mode dominant dominé.
                      Action 
J'agis. L'homme est le résultat de l'ensemble de ses actions.

	Points forts
	                      Adaptable
Tout jeune j'ai appris à m'adapter… Appris ? L'adaptation est plutôt une qualité innée chez moi.
                      Charmeur
Le terme anglais est « persuasive » pour « persuasif » ou « charming ». C'est mon style ébouriffant qui amène l'autre à me dire : c'est vrai que tu exagères mais en même temps…
                      Plein de ressources
Je ne connais pas l'échec dans ma vie, ce n'est qu'un feedback de quelque chose qui n'était pas opportun, alors je passe à autre chose, je rebondis et ne m'apitoie jamais.

	Besoins psychologiques
	                      Besoin d'excitation 
Faire monter la jauge d'hormones

	Environnement
	                      Humain
S'il faut être seul pour réussir, je suis seul. Je peux passer également de groupe en groupe pour saisir une opportunité. J'aime avoir du monde qui admire ma réussite.
                      Bureau / maison
Meubles design, chers, luxueux. Fréquente les endroits luxueux.

	Fréquence
	5 % de la population
75 % d'hommes
25 % de femmes




Lettre ouverte d'une personne de type Promoteur
Pour moi l'échec n'existe pas. Mon mode de perception du monde est l'action. J'agis d'abord et m'adapte ensuite. Je n'ai pas d'état d'âme : soit ce que je fais fonctionne et je passe à autre chose, soit ce que je fais ne fonctionne pas, j'essaie autrement sinon je passe à autre chose. Comme je n'ai pas perdu de temps à élaborer de plan d'action, je ne peux pas me remettre en question ni mon process.
Je possède cette capacité à être direct et ferme, à me lancer des défis. Acceptez mon côté fonceur, alimentez mon côté exceptionnel, je ne suis pas dupe mais je vais être fantastique au moins une fois sur deux. La seconde fois, cela me stimulera pour le devenir, il me faudra juste un peu de temps pour monter en puissance.
Tout comme le type Persévérant, je connais deux extrêmes :

                	l'aspect « lion », j'arrive dans une salle et affiche mon charme ;

                	l'aspect « faucon », je guette le bon coup, l'opportunité et soudain, je fonce sur ma proie. 

              
C'est pas le tout, réfléchir est une perte de temps, faut que je m'arrache, j'ai un challenge.
Je suis fait comme ça !


Le type Rebelle

Carpe diem !


Mon examen pratique en fin de formation
Lorsque j'ai terminé ma formation d'infirmier, j'ai passé ma pratique de l'examen du diplôme d'état au domicile d'un couple dont l'épouse était atteinte d'une sclérose en plaques. Le conjoint présentait une personnalité sur lequel je puis aujourd'hui mettre un nom : « Rebelle ». L'infirmière référente de mon encadrement avait bien briffé le mari sur l'importance de rester en dehors de la dynamique de l'examen. Erreur fatale d'interdire quelque chose à quelqu'un qui présente ce type de Personnalité. Voici l'histoire rocambolesque de ma pratique du diplôme d'état.
J'avais préparé tout mon matériel pour les soins, pris une blouse blanche immaculée pour être irréprochable. Je m'étais foulé d'une cravate discrète sous une chemise qui l'était tout autant.
Monsieur attaque d'entrée en ouvrant la porte : « Alors mon gars… Ouah ! T'as pas lésiné… (Regard de haut en bas avec une moue admirative bien exagérée) Tu t'es mis sur ton trente et un aujourd'hui. Pour impressionner la p'tite Dame hein ! ». Moi, rouge jusqu'aux oreilles, je sens la situation déraper et mon diplôme s'éloigner un peu plus à chaque mot qu'il prononce. « Entrez… entrez donc…Je ne vais pas vous livrez maman sur le palier… Même pour faire de la réanimation parce qu'elle n'est pas fraîche ce matin ! Le bouche à bouche chez nous c'est dans la piaule ! ». Bourrade au cadre de santé qui est co-jury et qui ne rigole pas du tout.
Pour terminer en apothéose, il porte l'estocade finale : Jean-Yves, fais tes soins… Moi j'ai préparé un p'tit café pour ton co-jury. C'est pas tous les jours que j'accueille un joli p'tit lot comme ça… Son problème c'est qu'elle est coincée des g'noux…. Avec un p'tit câlin, j'te promets qu'ton DE est dans la poche !


Lettre ouverte d'une personne de type Rebelle
Je suis une personne à vif. Le nom « Rebelle » m'a été attribué en hommage à James Dean dans Rebel without a cause (La fureur de vivre). J'exprime mes émotions sans retenue avec énergie et authenticité. Avec énergie car elle sort de moi avec la fougue de son intensité et ne passe pas par le filtre du socialement correcte.
Lorsque j'aime, je dis « J'aime » ; lorsque je n'aime pas je fais une moue horrible et je dis « Je déteste ». Le summum pour me comprendre est d'assimiler que dans ce que j'aime il y a ce que je déteste et inversement : « J'aime les feutres gras et gros pour écrire au tableau et je déteste ça car je m'en mets plein les doigts ! »
Si tu dis blanc, je dis noir ! Juste pour voir ta tête. N'y vois aucune agressivité ni volonté de te nuire ou de te faire du mal. C'est juste pour voir ce que ça fait. Je suis dans une communication réactive dont le terme «pingpong » traduit bien l'interaction. Je peux être la bête noire d'un manager s'il ne sait pas composer avec moi : « Si c'est obligé, je ne le ferais pas » et « s'il faut, ça me fait c… ». Je déteste le cadre mais si je n'en ai pas je suis perdu car ne peut en sortir pour mieux revenir sur mon objectif.
Je travaille dans l'ici et maintenant, carpe diem en est le maître mot. Tout ce que je vois doit être sympa, fun, rigolo. Les Travaillomanes et les Persévérants me disent souvent : « Tu vas trop loin, tu exagères ! ».Normal, au boulot vous êtes ma cible privilégiée : une bonne histoire grivoise et vous voilà coincés… Dingue Non ?
Je suis fait comme ça !


Lorsque je présente de la sorte ce module, les étudiants témoignent dans leur feedback verbal et non verbal de la pertinence du modèle. L'atmosphère présente une dimension ludique, les stagiaires rient entre eux et les remarques fusent au rythme des prises de conscience : « C'est tout à fait moi ça » ; « Je connais quelqu'un qui… » ; « Oh là, mon compagnon… Mon compagnon fait ça » ou encore « Je comprends mieux maintenant ce qui s'est passé… ».

Tab. 4.6  Les points clés du type Rebelle
	Question existentielle
	                      Suis-je acceptable ?
Ma question existentielle cache une subtilité : suis-je acceptable dans ma différence ? Ma valeur est différente à celle du type empathique puisqu'elle peut être formulée comme suit : si tu m'acceptes alors que je suis différent, c'est gagné ! Alors ne t'attends pas à ce que je sois tel que tu m'attends. Je vais cultiver l'inattendu, la surprise, la différence.

	Canal de communication
Perception
	                      Émotif / ludique 
C'est le canal où s'expriment spontanément les émotions authentiques.
                      Réaction
Enthousiaste et très expressif, je cherche à surprendre et être surpris.

	Points forts
	                      Créatif
Si j'ai un truc à faire qui m'ennuie ; j'utilise ma créativité pour le faire avec originalité et avoir envie de le faire.
                      Spontané
Mon temps de conjugaison préféré est le présent de l'indicatif. Si je suis bien : je te le dis ; si je ne suis pas bien : je te le dis. Dans ce deuxième cas, si on veut être bien, on se sépare transitoirement et on se retrouve plus tard pour être bien.
                      Ludique
L'esprit ludique que j'ai gardé de l'enfance est le meilleur moyen que je peux utiliser pour apprendre. Je suis motivé pour faire mon expérience en m'amusant. Tout ce que je vis doit être fun, sympa et amusant.

	Besoins psychologiques
	                      Besoin de contacts 
Si je ne peux vivre de contacts stimulants, ludiques, toniques et variés, je perds mon énergie.

	Environnement
	                      Humain
De groupe en groupe.
                      Maison / Bureau
Il faut du monde autour, des gadgets, du bazar mais pas toujours. Je recherche une décoration artistique, colorée, des nouveautés que l'on ne voit pas chez tout un chacun. Mon environnement doit être stimulant (couleurs vives, flipper…).

	Pourcentages
	20 % de la population
60 % de femmes
40 % d'hommes
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Les besoins psychologiques


L'expérience de Louis II de Bavière ou le syndrome de l'hospitalisme
Louis II de Bavière (1845-1886) possède la conviction, comme beaucoup d'érudits de l'époque, qu'un enfant vient au monde en possédant sa langue maternelle de façon innée : l'allemand. Pour valider sa théorie, il donne l'ordre à ses soldats d'enlever 107 nouveau-nés à leurs parents. Les nourrices reçoivent pour mission stricte de donner à ces enfants une nourriture adaptée. Elles ont l'interdiction formelle de parler, chanter, câliner et montrer quelque émotion que ce soit.
Tous les enfants vont mourir !


Cette anecdote particulièrement horrible nous apprend que tous les individus aspirent à être aimés. Comme les adultes, les enfants ne peuvent vivre, croître et s'épanouir sans sentiment d'aimer et d'être aimé. Lorsqu'ils sont privés d'attention au-delà des besoins physiologiques de base, ils ne peuvent se développer et meurent. 

Des besoins aussi vitaux 
que les besoins physiques

Une définition du bien-être
L'Organisation mondiale de la santé définit le bien-être comme la satisfaction des besoins et l'accomplissement des capacités physiques, intellectuelles et spirituelles. Pour être en « bonne santé », les besoins fondamentaux doivent être satisfaits.


La conception d'Abraham Maslow

Abraham Maslow considère l'être humain comme un tout présentant des aspects physiologiques, psychologiques, sociologiques et spirituels. Il a ainsi déterminé une hiérarchie des besoins, classés en cinq grandes catégories, connue sous le nom de pyramide de Maslow. Un besoin d'ordre inférieur doit être satisfait pour que celui se trouvant directement au-dessus puisse l'être à son tour.

[image: BAT_FrenotFig17.eps]Fig. 5.1  La pyramide de Maslow



La conception de Virginia Henderson

Virginia Henderson définit l'homme comme un être en mouvement, en quête de satisfaction de quatorze besoins fondamentaux.

Les besoins de tout être humain 
selon Virginia Henderson
1. Respirer ; 2. Boire et manger ; 3. Éliminer ; 4. Se mouvoir, maintenir une bonne posture et maintenir une circulation sanguine adéquate ; 5. Dormir, se reposer ; 6. Se vêtir et se dévêtir ; 7. Maintenir sa température corporelle dans la limite de la normale (37,2 °C) ; 8. Être propre, soigné et protéger ses téguments : 9. Sécurité ; 10. Communiquer ; 11. Agir en fonction de ses valeurs et ses croyances ; 12. S'occuper en vue de se réaliser 13. Se recréer ; 14. Apprendre de la vie, de l'expérience de la maladie pour en faire une opportunité de croissance.


Elle affirme que les besoins identifiés sont inhérents à tout individu, mais n'en privilégie pas un par rapport aux autres. Face à un de ses besoins, une personne peut être :


                	autonome : elle a développé la ressource, capacité, compétence de satisfaire seule son besoin fondamental ;

                	indépendante : elle a développé les ressources, capacités, compétences de satisfaire son besoin fondamental ou peut s'appuyer sur son entourage ;

                	dépendante : elle est dans le manque de ressource, l'incapacité, l'incompétence pour satisfaire son besoin fondamental et ne peut s'appuyer sur son entourage.

              

La conception de Taibi Kahler

Un besoin psychologique est un désir puissant que nous cherchons à satisfaire consciemment ou non consciemment. Sa satisfaction positive conduit à la motivation et au bien-être. Sa satisfaction négative aboutit à la mécommunication.

Taibi Kahler affirme que chaque type de personnalité possède un, voire deux besoins psychologiques privilégiés ou dominants. La non-satisfaction de ce ou ces besoins engendre dysfonctionnement, mal-être et démotivation. Comme dans le modèle d'Henderson pour les soins infirmiers, il est possible de parler de dépendance vis-à-vis de ce besoin tant qu'il ne sera pas satisfait. Cette dépendance se manifestera par la tentative de satisfaire son besoin dans le versant négatif. Nous avons intégré dans l'enfance que nous pouvons obtenir ce dont nous avons besoin par la force.

Au secours, j'ai besoin d'attention
Jusqu'à l'âge de mes 7 ans, je suis élevé par ma grand-mère. Le jeudi après-midi, elle reçoit fréquemment des amies bretonnes venues s'installer en région parisienne. Rituel partagé en breton, langue que je ne maîtrise pas. Pendant un temps que je finis par trouver bien trop long, j'ai autour de moi des femmes qui parlent une langue que je ne comprends pas et surtout, je n'ai pas le droit d'intervenir : « Un enfant écoute, il n'interrompt pas ! ».
L'ennui me gagne et je sors dans la cour. Un amas de ciment masque un local sous l'escalier extérieur. Je deviens Frison Roche, je m'encorde et gravit cette immense montagne qui s'effondre sur moi dans une avalanche sonore de pierres et de cris de terreur. Il ne faut pas longtemps à ma grand-mère pour arriver et me porter jusque dans le salon de réception. Plus personne ne parle cette langue que je ne comprends pas. J'entends des « Pauvre petit coco ! », « Il a besoin aussi que l'on s'occupe de lui ! ». Quelqu'un me passe un produit mentholé sur les jambes. C'est à la limite de l'agréable compte tenu de petites égratignures sur les cuisses, mais ce n'est rien car l'on s'occupe enfin de moi. Je ne pouvais avoir ma grand-mère pour moi tout seul. Mon besoin d'attention n'était pas satisfait alors je fais une bêtise… Je me blesse… J'obtiens alors tout de suite de l'intérêt. J'ai satisfait mon besoin psychologique dans sa version négative. J'ai opéré ce que l'on appelle un « racket » !


En recherchant les besoins psychologiques en fonction des différents types de personnalité, nous allons :


                	comprendre leur influence sur nos comportements (positifs et négatifs) ;

                	identifier leurs manifestations (positives et négatives) ;

                	savoir les satisfaire pour soi ou pour les autres.

              

La satisfaction des besoins psychologiques est sous ma seule responsabilité. Les seuls éléments observables seront les comportements que je mets en place pour les satisfaire. Nulle personne ne peut voir mes besoins psychologiques, j'ai donc à les reconnaître, les accueillir et annoncer ce dont j'ai besoin en vue de leur satisfaction. Selon notre histoire, nous allons être plus ou moins bien outillés pour demander. Deux capacités seront à développer :


                	oser demander,

                	accueillir et gérer le refus quand il se présentera. 

              

Apprendre à connaître, nommer et accepter ses besoins psychologiques est un grand pas pour soi dans sa connaissance personnelle. C'est parce que je suis capable de cela que je peux les prendre en charge et que, le cas échéant, je peux faire une demande précise à mon entourage en activant la bonne partie de personnalité, le bon canal de communication.

Le besoin psychologique le plus important à évaluer et le plus puissant est celui de la phase car il est la source de notre motivation. L'inventaire de personnalité favorise la découverte de sa base et de sa phase et l'émergence au niveau conscient des besoins psychologiques qui y sont associés. Il m'appartient pleinement dans un processus de « prendre soin de moi » de mettre en œuvre la satisfaction de ces derniers.

La Process Com définit 8 besoins psychologiques corrélés à des types de personnalité :


                	besoin de reconnaissance en tant que personne,

                	besoin sensoriel,

                	besoin de reconnaissance pour le travail,

                	besoin de structuration du temps,

                	besoin de reconnaissance pour les opinions,

                	besoin de solitude,

                	besoin d'excitation,

                	besoin de contacts ludiques.

              

Regardons maintenant leur lien avec chaque type de personnalité.

Les besoins psychologiques du type Empathique

Madame Françoise : « Vous avez dit fantôme ? »
La Process Com m'était totalement inconnue au moment de cette histoire clinique. Lorsque j'ai pris connaissance de la notion de besoin psychologique, c'est tout naturellement que le visage de cette femme m'est revenu en mémoire. Madame Françoise est un tout petit bout de femme de 92 ans. Elle a été admise en unité de soins palliatifs suite à la demande d'un service d'hospitalisation. Les professionnels du service estiment que, malgré le refus de la personne, elle ne peut retourner chez elle.
Depuis son admission, Madame Françoise est en révolte. Elle refuse ses thérapeutiques, use de sa sonnette comme d'un instrument de musique montant et descendant la gamme sur une seule note répétitive. L'équipe connaît un sentiment d'impuissance devant la demande de présence permanente. Il est débattu en staff clinique de la pertinence d'introduire éventuellement un anxiolytique. Certains soignants ont le sentiment que « la situation les a épuisés », d'autres expriment leur réticence à rentrer dans la chambre, ne sachant comment se sortir de l'insistance de Madame Françoise à les retenir. Dans un accès d'agitation, Madame Françoise est tombée de son lit. Elle a un cocard autour de l'œil gauche et un bel hématome sur la pommette.
Je découvre Madame Françoise assise dans son lit, devant un petit déjeuner copieux, avec un magnifique sourire sur le visage. Je l'invite à partager avec moi ce qui la rend si heureuse et elle me raconte la visite de son mari, défunt depuis 15 ans.
– Mon Albert m'a rendu visite cette nuit. Il était assis là où vous vous trouvez ! Il a passé toute la nuit près de moi, m'a tenu la main et caressé les cheveux. Nous nous sommes regardés avec tout l'amour que nous avons l'un pour l'autre. Il m'a dit que j'étais belle. Moi je lui ai dit combien je le trouvais magnifique dans ce costume que je lui avais offert pour nos cinquante années de mariage. Puis il a croisé ses doigts avec les miens au matin et en m'embrassant m'a dit : « Prends ton temps… Je veille sur toi… je t'attends… Tu ne seras pas seule au moment venu… Nous serons enfin réunis »… Je sens encore ses doigts entre les miens !
Acceptation et résignation sont parfois difficiles à différencier. Dans ces phénomènes inexpliqués, décrits par nombre de personnes, il est surprenant d'observer le calme et la sérénité qui peuvent s'en suivre. Nous pouvons raisonnablement parler alors d'acceptation. Madame Françoise s'est éteinte paisiblement quelques jours plus tard… en pleine conscience, sans besoin d'anxiolyse !


Satisfaction des besoins psychologiques

Madame Françoise a su satisfaire ses besoins psychologiques. En premier lieu celui d'être reconnue en tant que personne dans son désir d'une acceptation inconditionnelle. Albert lui a apporté cela et plus encore, il a satisfait son besoin de se sentir aimée et le sentiment d'être à nouveau importante pour quelqu'un. Il a satisfait ses besoins sensoriels, son environnement est devenu personnalisé, chaleureux et nourricier.

Les besoins psychologiques du type Empathique

                  	Être reconnu en tant que personne, désire une acceptation inconditionnelle. Besoin d'amour. Veut sentir « Vous êtes important pour nous ! »

                  	Satisfaction des besoins sensoriels, être dans un environnement chaleureux, nourricier.

                


Manifestations négatives

Avant cela, Madame Françoise avait mis en place une stratégie afin d'obtenir de la présence pour satisfaire son besoin (suradaptation), même si cette dernière n'était pas de qualité suffisante. Elle obtenait de l'attention, allant jusqu'à chuter et se blesser (fait une erreur).

Manifestations négatives

                  	Se suradapte.

                  	Fait des erreurs stupides.

                


Les besoins psychologiques 
du type Travaillomane

Geneviève l'intérimaire
En prenant mon service, je découvre que ma collègue du jour est une intérimaire. Spontanément, je la salue et avant que j'ai pu dire un mot, elle me dit : « Geneviève… Intérimaire ! ». À quoi je réponds « Jean-Yves… Intérimaire de la vie ! ». Loin de sourire, elle s'installe à la table de transmission et déplie une grande feuille au format A3 sur laquelle des lignes horizontales et verticales sont déjà pré-tracées.
L'infirmière de nuit commence à transmettre les évènements de sa garde quand Geneviève l'interrompt : « Pour l'instant je souhaite que nous nous centrions sur ce qu'il y a à faire aujourd'hui… Mon objectif est d'être rapidement opérationnelle pour dispenser les soins techniques, donner les médicaments aux horaires prévus par le service. Je suis ici une journée et ne serais pas là demain ! Si j'ai besoin de plus d'informations pour accompagner les malades, je lirai les transmissions ! »
Elle note exactement dans chaque case horaire de son document les toilettes, les pansements, les injections, les heures de surveillance et colle toute la journée à la planification établie sur son papier en rayant chaque soin réalisé. Au soir venu, le cadre de santé félicite Geneviève pour la qualité du travail effectué et son professionnalisme ce qui provoque un léger sourire qui s'efface vite.


Satisfaction des besoins

Geneviève exprime, à sa prise de fonction, ses deux besoins psychologiques : celui de pouvoir effectuer les tâches techniques organisées, planifiées dans le temps. Elle peut ainsi prétendre à recevoir la reconnaissance du travail effectué.

Les besoins psychologiques du type Travaillomane

                  	Être reconnu pour son travail, c'est un expert.

                  	Besoin de structuration du temps, d'avoir des repères temporels précis.

                


Manifestations négatives

Il y a fort à parier, en ce qui concerne son besoin de structuration du temps, qu'un grain de sable, une urgence par exemple, se présentant dans sa planification provoquera une situation de stress. Les manifestations seraient alors un comportement perfectionniste : faire et refaire les choses en mieux, surdétailler, pinailler.

Dans un deuxième temps, elle pourrait mettre en place une activité de contrôle et de surcontrôle de ce qu'elle fait ou de ce que font ses collaborateurs.

Manifestations négatives

                  	Surdétaille et devient perfectionniste.

                  	Surcontrôle.

                


Les besoins psychologiques du type Persévérant

L'homme de la salle d'attente
Monsieur Hector, un homme d'une soixantaine d'années, accompagne son épouse pour une consultation d'anesthésie ce matin au Centre de lutte contre le cancer (CLCC). Madame Hector a été convoquée à 9 h 30. Monsieur Hector comme à l'accoutumée, respectueux de la règle, s'est présenté à l'horaire indiqué sur la feuille de convocation. Le couple attend patiemment d'être appelé. La première personne est appelée avec une demi-heure de retard. La seconde consultante sort du cabinet et Monsieur Hector s'attend tout naturellement à être appelé. Malheureusement une autre personne arrivée après lui est demandée. L'attente devient insupportable lorsqu'une jeune femme arrivée depuis cinq minutes est à son tour invitée à rejoindre le cabinet de consultation. Monsieur Hector se lève et se dirige vers le médecin anesthésiste qui consulte.
– Madame, je constate qu'il est bientôt 10 h 30 et que mon épouse n'est toujours pas passée alors que nous étions convoqués à 9 h 30. Pourriez-vous me dire précisément ce qu'il en est ?
– Quel est votre nom ?
– Hector… comme le héros !
– Je n'ai pas votre fiche navette !
– Dommage, je l'ai déposée à 9 h 15 dans la bannette située devant la porte de votre cabinet comme l'accueil nous y a engagés.
– Je vais vérifier…
Ce faisant, l'anesthésiste fait rentrer la personne appelée. Monsieur Hector ne l'entend pas ainsi et arrête la nouvelle patiente.
– Madame, permettez mais vous ne tenez absolument pas compte de ce que je viens de vous dire. Pire, vous ne faites pas ce que vous venez de m'affirmer. Vous me dites que vous allez vérifier et vous invitez cette personne… au demeurant charmante… à nous passer devant. Pouvez-vous me dire à quelle heure précisément vous comptez recevoir mon épouse qui est très fatiguée de ses chimiothérapies ?
– Euh !
– Je me suis fait un devoir d'accompagner mon épouse et je constate que c'est à chaque fois la même chose. Avez-vous une once de respect pour les personnes que vous soignez ? C'est inadmissible… L'institution ne met-elle pas en avant la dignité des personnes soignées, le respect de l'être humain ?
Le médecin interrompt le monsieur qui monte le ton.
– Ne m'interrompez pas jeune fille… Écoutez ce que j'ai à vous dire… Vous allez recevoir mon épouse immédiatement avant cette personne… Sinon je vous fais serment d'être dans le bureau du Directeur séance tenante !


Satisfaction des besoins

Monsieur Hector a besoin d'être reconnu pour la mission qu'il s'est donné d'accompagner sa femme. Il a également besoin que l'on reconnaisse son opinion, ce que son interlocutrice n'est pas en mesure de lui témoigner en l'interrompant.

Les besoins psychologiques du type Persévérant

                  	Besoin d'être reconnu pour son travail, son implication, sa mission, son engagement.

                  	Besoin d'être respecté pour ses convictions, ses croyances, ses idées.

                


Manifestations négatives

Son besoin restant insatisfait, il passe alors à l'intensité supérieure faisant comprendre sèchement son aversion pour les personnes qui montrent l'outrecuidance de l'interrompre. Son projet devient celui de rallier le maximum de personnes à ses arguments et à sa cause.

Manifestations négatives

                  	Ne voit que ce qui ne va pas ; difficulté à voir ce qui va.

                  	Impose ses convictions, part en croisade.

                


Le besoin psychologique du type Rêveur

Les structures sanitaires, tels qu'hôpitaux, cliniques ou institutions médicosociales sont des lieux peu propices à satisfaire un besoin psychologique de solitude pour plusieurs raisons :


              	les métiers paramédicaux sont le lieu d'expression majoritaire des types de personnalité Empathique pour qui l'équipe correspond à une grande famille ;

              	à ce jour, un service est un lieu de convivialité, de partage et le professionnel qui s'isole pose question au reste de l'équipe. Le besoin de solitude est socialement peu accepté.

            

« Oubliez-moi ! »
Ignace est aide-soignant dans un grand service de chirurgie où le maître mot est « tous ensemble ». De base et phase Rêveur, pour profiter de brefs moments de solitude nécessaires à son équilibre interne, son bien-être et sa motivation, il s'appuie sur le bénéfice secondaire de son péché mignon : la cigarette. Fumer lui permet de s'échapper deux fois cinq minutes le matin et autant l'après-midi pour aller dans la cour se recentrer sur lui-même… Seul… Et satisfaire ainsi son besoin psychologique de solitude.
Depuis peu, le service est en effervescence… Accréditation oblige, des réunions sont planifiées quotidiennement en plus de la charge de travail en équipe. Le redéploiement des professionnels au sein de l'institution a vu la disparition d'un poste soignant dans le service. Ignace se sent progressivement dépassé par les évènements. Il n'arrive plus à s'échapper du service, même quelques minutes pour se ressourcer. Il lui a été confié la participation à un groupe de travail… Il se sent envahi, en perte d'énergie, a tendance à se réfugier dans son monde intérieur au moment de la pause-café et progressivement ne descend plus au self.
Personne ne peut lui reprocher de ne pas effectuer sa part de travail, mais, devant ce qu'ils appellent un syndrome pseudo-dépressif, tous s'inquiète de la santé d'Ignace. Ils veulent le faire participer à la vie d'équipe de peur qu'il se sente abandonné ou mis à l'écart. Malheureusement, le remède est pire que le mal.
Alors qu'il annonce aller fumer une cigarette, une collègue lui dit : « Ce n'est pas le moment… Une cigarette en moins… C'est un peu de liberté gagnée ! C'est bon pour ta santé ! » (Clin d'œil à un slogan publicitaire qui se voulait drôle). Du coup, Ignace reste interdit, saisi, bloqué dans son élan. Il donne l'impression d'être un mannequin immobile. Progressivement Ignace décroche…, finit sur les conseils de ses collègues par consulter… Un arrêt de trois jours… Il reviendra mais à cours de ressources… Un arrêt de quinze jours suivra, le médecin le sermonnant gentiment en lui expliquant qu'il n'a pas été raisonnable de reprendre si tôt ! Les collègues inquiètes appellent, chacune à tour de rôle, au domicile d'Ignace pour s'informer, en bonnes camarades, de sa santé. Ignace sature et, lorsqu'il voit le numéro du service s'afficher, n'arrive plus à se décider de répondre.


Satisfaction des besoins

Ignace, exprime un besoin psychologique de solitude. Cela ne signifie en rien qu'il va partir sur une île déserte ou tel un moine bouddhiste effectuer une retraite de trois ans, trois mois et trois jours … Non ! Il a besoin de moments, même très courts, pour se ressourcer. La pause cigarette semble efficace.

Le besoin psychologique du type Rêveur

                  	Besoin de solitude : « J'ai besoin de mon espace pour être bien ! »

                


Manifestations négatives

Si ces instants de ressourcement ne sont pas respectés, il va satisfaire son besoin psychologique dans sa version négative allant jusqu'à refuser le contact et disparaître complètement.

Manifestations négatives

                  	Repli sur soi.

                  	Attente passive.

                


Mettez deux personnes aux besoins psychologiques opposés dans une même pièce, l'une ayant un besoin de solitude et l'autre de contact : il existe un risque majeur de conflit.

Le besoin psychologique du type Promoteur

Julien, l'infirmier des causes perdues
Julien est infirmier vacataire. Il a choisi de vivre une grande liberté en ne travaillant qu'avec certaines structures et services de pointes où l'activité est intense. Il lui faut un environnement de travail où il s'occupe de personnes à gros risques potentiels. Il est considéré comme le « pompier de service », celui qui accepte des missions que beaucoup refusent… Le « professionnel de la dernière chance ».
Une épidémie de grippe a décimé les deux infirmières qui devaient être présentes. La surveillante générale fait appel à lui à 19 h pour assurer le week-end commençant le lendemain. À l'idée d'être seul avec une aide-soignante au lieu de deux, Julien ressent une forte poussée d'adrénaline et répond présent. Le cadre lui annonce qu'une étudiante de troisième année tiendra le rôle de la seconde aide-soignante mais qu'elle ne connaît absolument pas le service. L'idée d'avoir une « élève dans les pattes » ne l'enchante guère.
À sa prise de fonction, l'aide-soignante titulaire, seule rescapée, est furieuse de découvrir la charge de travail et en colère après l'infirmier qui a accepté l'inacceptable. Le samedi matin, Julien assume les soins techniques délégant à ses deux collaboratrices les soins d'hygiène. Elles sont deux à faire les toilettes au lieu de quatre. Lui, assure la visite du chirurgien, de la réanimatrice qui prescrit des modifications thérapeutiques, les pansements… Il est aux anges… au taquet… sur tous les fronts.
En tout début d'après-midi du dimanche, l'aide-soignante craque. Elle vient voir Julien en pleurs pour lui dire son sentiment de ne pas y arriver. Elle lui reproche, en manquant quelque peu de fermeté et minimisant son propos, son sentiment d'impuissance face à la situation actuelle.
Julien – Veux-tu que je te dise en toute sympathie ?
Aide-soignante (méfiante) – Que veux-tu me dire ?
J. – Que je te dise ce que je pense de tout ça ?
A. –Oui
J. – Et bien… Je pense qu'un service comme celui-là mérite des professionnels qui n'ont pas les deux pieds dans les mêmes sabots. Tu sais ce qu'il te faudrait ?
A. – Non !
J. – Et bien… Changer de service… Tu n'es pas faite pour soigner. Les consultations à passer des dossiers toute la journée te tendent les bras… Voilà ce qu'il te faudrait.
Le lundi matin, l'encadrement félicite Julien pour son efficacité dans une situation qui paraissait extrême. On lui fera remarquer qu'il a peut être poussé un peu le bouchon avec sa collègue aide-soignante. Il répondra : « Je lui ai demandé si elle voulait que je sois franc avec elle ! Elle m'a dit oui. Après si elle ne peut entendre un conseil, je n'y suis pour rien. Qu'elle ne me demande pas mon avis ! ».


Satisfaction du besoin

Le besoin de Julien est un besoin d'excitation, en anglais « incidence ». Besoin qui s'exprime au niveau physiologique, hormonal. Il s'agit de faire monter dans son corps l'adrénaline, la dopamine pour ressentir de l'excitation dans tout le corps.

Le besoin psychologique du type Promoteur

                  	Besoin d'excitation : aime les sensations fortes, les décharges d'adrénaline, les défis, le prestige.

                


Manifestations négatives

Julien ne va pas supporter que sa collègue vienne se plaindre. Pendant ce temps, elle n'agit pas. Pire, il va manipuler l'aide-soignante en lui proposant un feedback qui se voulait gentil, comme à une amie. Il a assuré tout le week-end, l'encadrement lui fait juste remarquer qu'il a été un peu dur, mais reconnaît également que sa remarque n'est pas fausse.

Manifestations négatives

                  	Ne donne pas de soutien, ne supporte pas les gens dépendants

                  	Manipule

                


Le besoin psychologique du type Rebelle

Fabrice, une prémédication ad hoc
Âgé d'une cinquantaine d'années, Fabrice est hospitalisé dans le service de chirurgie digestive pour hernie inguinale bilatérale. L'anesthésiste du service attire notre attention : « Attention, c'est un malade du patron ! Secteur privé ! Faut s'en occuper aux p'tits oignons ! ». Confrontés pour la première fois au clientélisme, nous marquons un peu trop de déférence au goût de Fabrice, dont le visage nous rappelle quelqu'un de célèbre. Il ne manque pas de nous le faire remarquer.
Le lendemain matin, 8 h 30, le téléphone sonne dans le service. La standardiste du bloc opératoire annonce l'arrivée du brancardier pour emmener Monsieur Fabrice. Nous nous rendons en chambre pour la prémédication. Surprise ! Personne ! Juste un petit mot sur sa table de chevet : « Dites au chir' de commencer sans moi… Je reviens tout de suite ! ».
9 h 00. L'équipe alignée est au garde-à-vous devant un chef de service furieux : « Comment est-il possible de perdre un malade dans le service ? » La salve est soudainement interrompue par des chants de marins nous arrivant de l'entrée du service. Fabrice apparaît au bout du couloir, en chausson, jean, chemise d'opéré ouverte dans le dos, titubant de bâbord à tribord.
Fabrice – Souquez ferme matelot… Je suis prêt pour l'abordage ! 
Chef de service – Mais vous étiez passé où ?
F. – Au bistrot avec les copains J'avais les j'tons, alors j'ai appelé un pote. Il a organisé une petite fiesta pour me redonner du courage. Il y avait dans le lot un ancien curé défroqué, il a fait un tir groupé : baptême, communion et extrême onction. Quant à aller à l'abattoir, autant y aller bourré… En louvoyant, on met toujours plus de temps à atteindre le port !
CS – Mais enfin… Je ne peux plus vous opérer… Il est trop tard et votre état ne le permet plus.
– Pour ma prémédication c'est fait… Et au champagne s'il vous plaît ! Veuve « qui clot » Hips le débat !
– Allez-vous couchez ! J'annule l'intervention !
– À vos ordres Amiral ! Qu'un moussaillon me conduise à ma cabine ! Sachez pour ma défense que ce n'est pas de ma faute… Mes copains sont terribles ! Vous ne pouvez pas m'interdire d'avoir des relations quand même !
En raccompagnant le « prisonnier » dans sa chambre, nous croisons l'anesthésiste venu aux nouvelles. Il a tout entendu et pleure de rire en s'exclamant dans notre direction : « Vache… Votre malade… C'est le portrait tout craché du Capitaine Haddock ! »


Satisfaction du besoin psychologique

Le besoin psychologique du type Rebelle est un besoin de contact. Lorsqu'il se rend en formation, c'est pour vivre des moments intenses en relation avec d'autres personnes.

Avoir un bureau à l'écart du reste de l'équipe risque très vite de devenir insupportable pour la personne de type Rebelle. Attention pour son manager aux notes de téléphone !

Le besoin psychologique du type Rebelle

                  	Besoin d'interactions, de contacts toniques, variés, amusants.

                


Manifestations négatives

Fabrice vient de passer sa première nuit dans le silence et la solitude d'une chambre d'hôpital. Son besoin de contact se réveille dans toute sa puissance. Il appelle un ami, une fête s'organise. L'appel du besoin d'interactions amusantes, toniques, variées est le plus fort. Il se fait la belle en tenue d'opéré. Le « savon » que lui passe son chirurgien est également un moyen de satisfaire son besoin psychologique mais cette fois : dans sa version négative.

Il va montrer dans un premier temps des difficultés de compréhension puis blâme les copains « Sachez pour ma défense que ce n'est pas de ma faute… Mes copains sont terribles ! » Puis de façon un peu plus discrète son chirurgien : « Vous ne pouvez pas m'interdire d'avoir des relations quand même ! »

Manifestations négatives

                  	Râle et rame.

                  	Rejette la responsabilité sur autrui.

                


Le changement de besoin(s) psychologique(s) avec le changement de phase

Notre base constitue le socle de l'édifice. Elle est la première phase avec laquelle nous venons au monde ou que nous développons très tôt dans l'enfance. Environ 30 % de la population sont de base et de phase identiques. Un stress sévère et durable, positif ou négatif, peut-être à l'origine d'un changement de phase.

La vie nous confronte à des évènements :


              	devenir père ou mère pour la première fois ;

              	traverser et/ou quitter l'adolescence ;

              	subir un deuil ou une rupture,

              	avoir une maladie grave…

            

Ces situations peuvent générer le réveil d'une mécanique de transformation intérieure qui durera au moins deux ans, voire beaucoup plus. Nous appelons ce phénomène un changement de phase. Pour la personne qui la traverse, cette période peut être très difficile à vivre et repérer. L'entourage, les proches perçoivent le changement.

Lorsqu'une personne manifeste les comportements de stress de sa phase, il y a deux options :


              	les besoins psychologiques de sa phase ne sont pas nourris ni satisfaits de façon positive,

              	la personne est dans un processus de changement de phase.

            

Dans le premier cas, lorsque nous offrons la partie de personnalité avec le bon canal et la satisfaction du besoin psychologique de la phase à notre interlocuteur, nous favorisons la capacité de la personne à gérer son stress et revenir dans son immeuble.

Dans le cas du changement de phase, le retour dans l'immeuble sera transitoire, voire inexistant. Ce qui est derrière le masque n'est plus un besoin insatisfait mais une problématique non gérée.

Deux critères supplémentaires peuvent attirer notre attention : l'intensité et la fréquence du comportement négatif sont paroxystiques. Une personne qui n'arrive pas à sortir d'un masque de second degré, malgré la satisfaction positive du besoin psychologique, traverse vraisemblablement un changement de phase. Environ 70 % de la population a effectué ou effectuera au moins un changement de Phase.

 

              [image: BAT_FrenotFig18.eps]

Les conséquences d'un changement de phase

                	Une phase vécue est une tranche de vie durant laquelle le besoin psychologique est le plus important à satisfaire.

                	La première phase vécue s'appelle la base.

                	La phase définit la motivation. Notre phase actuelle définit notre motivation actuelle.

                	Lorsque nous changeons de phase, nous changeons de motivation.

              


 

En changeant de phase, la personne s'installe dans son nouvel étage. C'est le cas dès lors que nous repérons les comportements de détresse de la nouvelle phase et que les sources de notre motivation ont changé. Nous ne manifesterons pas les comportements négatifs d'un étage en dehors d'une phase actuelle ou vécue (la base est également une phase vécue).

[image: BAT_FrenotFig19.eps]Figure 5.3 – Changement de phase 1



[image: BAT_FrenotFig20.eps]Figure 5.4 – Changement de phase 2



La période de translation peut être douloureuse, mais changer de phase n'est ni bien ni mal. C'est bon de le savoir en termes de connaissance de soi ! Découvrir sa structure de personnalité permet de connaître la phase suivante en cas de changement. Chaque modification de phase nous conduira directement à l'étage se trouvant au-dessus de notre phase actuelle. Cet ordre sera toujours respecté de façon immuable.
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La matrice d'identification


Lorsque notre environnement ne nous convient pas, nous pouvons vivre un profond mal-être.

Prendre des calmants est tellement évident pour certains !
Madame Quiberon est pensionnaire d'une maison de retraite. Aucune difficulté d'ordre cognitive ou comportementale n'est diagnostiquée. Cette résidente souffre de douleurs diffuses, non intenses, pour lesquelles lui ont été prescrites des doses d'antalgique.
L'infirmière a effectué une éducation thérapeutique sur la gestion de son traitement en fonction de la fluctuation de l'intensité de la douleur en cours de journée. Malgré une excellente compréhension du processus, Madame Quiberon dit avoir mal lorsque les soignants passent dans la chambre et force est de constater qu'elle ne prend jamais spontanément son traitement antalgique qui demeure sur sa table de chevet. Il faut que l'aide-soignante ou l'infirmière lui dise : « Prenez vos médicaments ! » pour que la résidente s'exécute.


Un outil pour matérialiser les préférences

Les individus ont des orientations préférentielles qu'il est possible de matérialiser dans l'espace sous la forme d'un repère orthonormé : vers la tâche, l'action à accomplir pour l'infirmière intérimaire du chapitre précédent ; besoin d'un déclencheur externe pour Madame Quiberon.

La matrice d'identification est un outil graphique d'observation des préférences d'un individu dans son environnement, qui permet de se faire une première impression de sa base, et donc de déterminer l'environnement qui lui convient le mieux. Elle permet ainsi de comprendre pourquoi parfois les gens ne font pas ce qu'ils devraient faire et de développer la tolérance en comprenant pourquoi les autres sont irrités alors que j'ai le sentiment d'avoir tout fait correctement.

La matrice se représente sous la forme de deux axes qui définissent quatre quadrants dans lesquels s'établit un lien spatial entre au moins deux personnes :


              	un axe horizontal, axe de la relation : Engagé / En retrait ;

              
                	un axe vertical, axe des buts : Déclencheur interne / Déclencheur externe.

                	[image: BAT_FrenotFig21.eps]Fig. 6.1  La matrice d'identification




              
            

Elle définit, en fonction de chaque type de personnalité, des environnements adaptés, plus propices au bien-être et à la performance. Ce que nous faisons pour notre physique, nous le faisons également de façon inconsciente pour notre psychologie avec un environnement préférentiel.

[image: BAT_FrenotFig22.eps]Fig. 6.2  La place de chaque type de personnalité dans la matrice d'identification



La dimension Déclencheur

La notion de déclencheur pourrait se définir comme la bonne raison que nous nous donnons pour entrer en action.

Les personnalités en mode déclencheur interne ne se posent pas particulièrement de questions. Lorsqu'il y a un truc à faire et qu'elles savent le faire, elles le font :


                	« Il faut que je… »

                	« Je dois… »…

              

Les personnalités en mode déclencheur externe ont quelque chose à faire et ne le font pas. Puis un jour quelqu'un leur propose. Elles le font en se disant :


                	« C'est marrant … Je voulais justement faire cela ! »

                	« On m'a… »

                	« L'occasion a fait que… »

                	« L'opportunité s'est présentée… »

                	« S'il n'y en a qu'un, je serais celui-là ! » …

              

Le mode de fonctionnement de Madame Quiberon nécessite un « déclencheur externe ». Il serait vain, sous peine d'épuisement professionnel, d'insister ou d'attendre de cette résidente qu'elle prenne spontanément son traitement. Le professionnel devra intégrer à sa planification de soins la nécessité de la stimuler à la prise de ses thérapeutiques sous peine de diagnostic infirmier de « non-observance de traitement ».

La non-observance de traitement
C'est le degré de concordance insatisfaisant entre le comportement de la personne ou de l'aidant naturel et le programme de traitement ou de promotion de la santé convenu entre la personne (ou la famille ou la collectivité) et le professionnel de santé.


La dimension Engagé

Mon interlocuteur s'oriente-t-il spontanément vers les tâches ou les personnes ? Cette dimension se révèle par le thème que certaines personnes abordent en premier. Geneviève, l'infirmière intérimaire du chapitre 5, privilégie en première intention les tâches à exécuter sur la relation avec les personnes.

Situer son interlocuteur dans la matrice

Lors d'une première intervention au domicile ou en institution auprès d'une personne soignée, d'un aidant naturel, d'un professionnel, prendre un temps d'observation en interagissant a minima est riche d'informations :


                	L'interlocuteur vient-il spontanément vers nous ?

                	Prend-il la parole en premier ou non ?

                	Où se porte son premier intérêt : tâches ou personnes ?

              

Il existe une question simple et magique : par quoi préférez-vous que nous commencions ? La réponse permet de situer la personne dans la matrice.

[image: BAT_FrenotFig23.eps]Fig. 6.3  Par quoi préférez-vous que nous commencions ?



Nous avons tous un environnement préféré et un seul. Nous pouvons naviguer plus ou moins longtemps dans les trois autres environnements mais ils seront source de stress si nous devions nous y maintenir un certain temps. Il est primordial d'y prêter attention lorsque nous commençons à ressentir un stress dans un environnement donné.

Les soignants sont installés dans un environnement constitué de plusieurs pièces pour leurs diverses activités : une salle de réunion, un bureau pour chacun qui permet de s'isoler le moment venu lorsque certaines situations nécessitent une concentration individuelle…Pour des raisons d'organisation, une restructuration architecturale a été décidée par la Direction et les bureaux individuels font place à une seule grande salle commune en open space. Les professionnels ont commencé à ressentir un sentiment de mal-être diffus, de perte d'énergie, d'interactions parfois tendues.
En associant notre connaissance des besoins psychologiques aux environnements préférentiels pour les différents types de personnalités, nous avons une hypothèse d'explication simple au malaise ambiant : un des professionnels n'arrive plus à satisfaire son besoin de solitude et deux autres ont une préférence environnementale pour l'interaction à deux et se trouvent vite en perte d'énergie immergés trop longtemps dans un groupe.


L'aménagement d'un lieu de travail devra être pensé en termes de besoin psychologique certes, mais également en termes de matrice d'identification sous peine de voir l'efficacité d'une équipe s'effriter progressivement. Lorsque les professionnels ressentent du stress dans un environnement, il est possible d'entendre : « Je suis gêné ! ». Plus nous sommes conscients des processus dans la matrice et plus nous pouvons développer de confort par la compréhension du « pourquoi » je suis bien ici et mal là. Cela permet, dans la nouvelle architecture, de penser son bureau, son lieu de travail en termes d'espace adapté.

Renée et sa collègue
Renée est invitée avec une de ses collègues à une soirée organisée par un laboratoire dans un EHPAD[1] de son secteur sanitaire. Elle entre la première, souriante et chaleureuse, se dirige tout de suite vers la jeune femme à l'entrée de la salle qu'elle complimente pour la décoration et le buffet qui donnent une ambiance très accueillante. Elle s'inquiète spontanément de savoir où se trouvent ses collègues soignantes qui l'accueillent dans l'institution. Elle prend l'initiative d'aller les saluer et faire leur connaissance sans même les connaître initialement.
Sa collègue suit Renée. Lorsqu'elle arrive à l'entrée de la salle, elle ne regarde pas la maîtresse de séant et balaye la salle d'un regard circulaire. Le cadre de santé prend l'initiative et lui tend la main qu'elle saisit et répond laconiquement au bonjour qui lui est adressé. Contrairement à Renée qui passe de personne en personne, elle reste près du buffet et s'occupe à grappiller de-ci de-là la nourriture présente en pensant à d'autres horizons.


[image: BAT_FrenotFig24.eps]Fig. 6.4  Renée et sa collègue



À partir de la matrice d'identification, nous pouvons faire l'hypothèse que Renée se positionne dans le cadran I, qu'elle est de type Empathique tandis que sa collègue se place dans le cadran III, qu'elle présente un type de personnalité Rêveur.

Les six types de personnalité dans la matrice

Le type Empathique

La personne de type Empathique est « engagée dans la relation ». Elle sourit la première et prend l'initiative de la rencontre en tendant la main. Elle parle spontanément d'elle et entre facilement dans la dimension intime de la relation. Elle apprécie de faire des rencontres, de partager et s'installer au sein d'un groupe pour être attentive au bien-être des membres qui le constitue.

Le type Empathique 

                  	Engagé : dans la relation.

                  	Déclencheur interne : motivé de lui-même pour aller vers les gens.

                  	Environnement : le groupe.

                


Le type Rêveur

L'amie de Renée ne prend pas l'initiative pour entrer en relation, elle suit sa collègue. De même son regard balaie la salle et ne va pas spontanément vers la maîtresse des lieux qui prend l'initiative du contact. Elle reste ensuite près du buffet pour « grappiller de la nourriture », toute absorbée dans ses pensées.

La personne de type Rêveur va être très pudique vis-à-vis des émotions et prendra un soin tout particulier à surtout ne rien montrer. Elle apparaît fréquemment seule, en retrait de la relation. Elle a besoin que quelqu'un, un livre, une émission radio… soit le déclencheur de la motivation de ce qu'elle va faire :

Le type Rêveur

                  	En retrait de la relation.

                  	Déclencheur externe : ne prend pas l'initiative de la relation ou de l'action.

                  	Environnement : seul.

                


Dans Le Petit Prince de Saint-Exupéry, le Renard est de type Rêveur, il a besoin d'être apprivoisé.

À noter que Persévérant est aussi un type de personnalité à apprivoiser : il observe longuement et ne donne pas facilement sa confiance.

Le type Travaillomane

Geneviève, l'infirmière intérimaire a fait un choix d'exercice professionnel qui la mène de service en service, d'hôpital en hôpital, de ville en ville. Ce dont elle a besoin, dans un premier temps, c'est de prendre de l'information pour être rapidement opérationnelle sur les soins. La relation viendra en son temps.

Lorsqu'elle intervient, c'est qu'il manque quelqu'un quelque part pour remplir la charge de travail. Elle dit elle-même qu'elle n'a pas le temps de s'attacher et que sa motivation première est de gagner plus d'argent, de décider pour elle-même ce qu'elle fera, quelle intervention d'intérim elle acceptera. Elle précise : « Je peux ainsi gérer moi-même mon planning, me former, voyager quand bon me semble. C'est moi qui décide ! ».

Le type Travaillomane 

                  	Engagé : dans le contenu, l'activité, les tâches.

                  	Déclencheur interne : agit en prenant l'initiative, c'est lui qui décide,

                  	Environnement : à deux (one to one). Comme le disent les Anglo-Saxons : « Two is a compagnie, three is a crowd ![2] ».

                


Lorsqu'une personne de type Travaillomane perçoit qu'une chose doit être faite ou aurait dû être fait, qu'elle sait le faire et avoir le temps de le faire, alors elle le fait sans autre forme de procès. Si elle ne passe pas à l'action, c'est que dans ses critères ce n'est pas quelque chose d'important. Elle n'a pas ressenti d'inconfort.

Le type Persévérant

Sylvain arrive plus tard à la soirée de l'EHPAD. Dans un premier temps, il se met à l'écart et observe l'ensemble des personnes présentes. Il observe afin de se faire sa propre opinion sur les uns et les autres.

Avant toute chose, il prend le temps de se forger un avis. Il a besoin de se consulter, de soupeser le fruit de son observation avec les valeurs, les critères qui sont les siens… À l'aune de sa conscience ! Sa confiance se mérite et il manifeste d'instinct une certaine méfiance. Lorsqu'un contact a du sens, il peut se dire : « Je suis convaincu ! » et s'avance ou se laisse alors aborder pour s'engager plus avant dans une discussion.

Le type Persévérant

                  	Engagé : dans le contenu, activités et tâches.

                  	Déclencheur interne : prend l'initiative.

                  	Environnement : one to one.

                


Le type Promoteur

La personne de type Promoteur va vers les gens ou le contenu selon son intérêt. Elle se dirige dans le monde et se balade dans son cadran grâce à son flair qui la mène là où se trouvent les opportunités. « Une opportunité non saisie est un bout de vie perdue ! »

Julien
Nous retrouvons Julien à la soirée de l'EHPAD. Il se dirige tout de suite vers Philomène, la déléguée médicale.
Julien – Je vois que vous utilisez un ordinateur portable « Mac Pro »… J'ai le même ! Je vois que vous en êtes contente.
Philomène– Oh. Oui… j'ai juste un p'tit problème de paramétrage de certaines données….
J. – J'ai eu le même. Je vais vous donner le truc que m'a confié une connaissance qui se trouve être le créateur du système… (Il lui montre quoi faire).
P. – Merci !
J. – Si vous avez le moindre doute rappelez-moi ! D'ailleurs, j'organise une formation dans quinze jours… Cela va vous intéresser et votre labo également ! (Échange de cartes de visite.)
J. – 10 h demain, je vous rappelle !
À la fin de la soirée, il repart avec plusieurs cartes de visite et projets potentiels.


Le type Promoteur perçoit une opportunité et utilise un stimulus extérieur pour initier la relation.

Le type Promoteur

                  	Engagé : dans la relation.

                  	Déclencheur externe : utilise un stimulus extérieur pour entrer en relation.

                  	Environnement : de groupe en groupe.

                


Le type Rebelle

Le déclencheur d'excellence pour la personnalité de type Rebelle, c'est l'envie. Il faut que quelque chose stimule son envie et ce quelque chose ne peut en aucune façon être « falloir » ou « devoir » parce que « s'il faut, c'est gloups[3] ! ».

Une chaussure rouge et une chaussure bleue
Alors que je suivais le séminaire de formation à l'Approche Non Directive Créatrice auprès de Colette Portelance, une de mes amies stagiaires faisait preuve d'une grande originalité dans sa tenue vestimentaire et plus particulièrement ses souliers. Une chaussure était d'une couleur et la seconde d'une autre. Les autres stagiaires, intrigués, venaient la voir ! Qui pour la complimenter sur l'originalité de sa paire de chaussures ; qui pour connaître l'adresse et le secret du magasin qui vendait des souliers disparates. Cette deuxième question la faisait particulièrement rire : « Boa ! C'est tout simple. J'achète deux paires : une rouge et une bleue et j'les mélange ! ». Propos immanquablement suivi d'un énorme éclat de rire. Et oui, pour être remarqué, le type Rebelle propose des déclencheurs externes aux gens.
De même, lorsqu'elle allait vers quelqu'un pour le complimenter de l'originalité de son habillement : « J'adore le pull que tu as mis, fallait oser ! ». Il y a bien évidemment de la relation, mais elle s'est déplacée pour réagir sur le pull.


Le type Rebelle :

                  	Engagé : dans la relation.

                  	Déclencheur externe : cherche quelque chose sur lequel réagir.

                  	Environnement : de groupe en groupe.

                


Quand une personne possède 
des besoins psychologiques opposés

J'ai, dans les demandes de coaching, des personnes qui me décrivent un sentiment de mal-être profond, indéfinissable, une sensation de tiraillement interne : « J'ai envie de cela et puis… je ne prends pas le temps de savourer ! Du coup j'ai le sentiment d'être un insatisfait permanent, de ne pas savoir ce que je veux ! »

Comment prendre soin de soi, Laurine ?
Laurine est infirmière dans un service de long séjour. Depuis peu, elle ressent une fatigue intense et explique à ses collègues qu'elle ne supporte plus les gens, qu'elle a besoin de se ressourcer, de partir seule une semaine dans sa petite maison de campagne isolée dans un petit bourg du Massif central. Elle dépose quelques jours de vacances et réalise son projet.
Au bout de deux jours, elle ne se sent pas bien, ses amis, sa famille lui manquent et elle rentre précipitamment sur Paris. « Tu ne sais pas ce que tu veux ! » lui assène son entourage.
Lorsqu'elle vient me rencontrer en coaching, elle me raconte cette histoire pour illustrer sa croyance de ne pas aller au bout des choses, de changer tout le temps d'avis précisant : « C'était plus fort que moi, il fallait que je rentre… L'ennui était trop fort ! ».


Un observateur non éclairé peut effectivement penser à une incohérence comportementale. À la lumière de la Matrice, nous comprenons cette ambivalence… De base Empathique et de phase Rêveur, Laurine, après deux jours d'isolement, a satisfait son besoin psychologique de solitude. Celui de se sentir reconnu en tant que personne et sa sensorialité étaient en revanche en insatisfaction majeure. Elle m'a donné quelques nouvelles quelques semaines après notre travail : « J'ai recommencé mon escapade d'une semaine en sachant que deux jours de solitude étaient suffisant pour récupérer. Une amie est venue me rejoindre au troisième jour pour le reste de la semaine. Quel bonheur ! ». Laurine a compris comment prendre soin d'elle-même en satisfaisant tour à tour des besoins psychologiques opposés.

[image: BAT_FrenotFig25.eps]Fig. 6.5  Des besoins psychologiques opposés



[image: BAT_FrenotFig26.eps]Fig. 6.6  Les comportements caractéristiques dans la matrice d'identification








Notes
[1]  Établissement d'hébergement pour personne âgée dépendante.
[2]  La traduction idiomatique de ce dicton en français peut être : « Deux c'est bien, trois c'est trop ! » que l'on trouve également formulé en perception réaction pour les sensibilités « Rebelles » : « Deux c'est chouette, trois ça craint ! »
[3] Gloups pour rester poli !
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Les perceptions


Notre réalité est l'interprétation de notre environnement au travers de filtres dont l'un s'appelle la perception. Connaître la perception de notre interlocuteur nous permet d'avoir :


            	une meilleure compréhension de son fonctionnement,

            	une communication plus efficace.

          

Lorsque nous avons identifié la façon de percevoir le monde de notre interlocuteur, nous savons alors si nous devons penser, montrer nos sentiments, agir avec lui.

Nous allons maintenant découvrir les six façons de percevoir l'environnement et apprendre à utiliser les perceptions pour entrer dans le cadre de référence de notre interlocuteur. Voici comment chacun des types de personnalité pourrait parler de sa conception de la santé.

Six perceptions de la santé en fonction 
des types de personnalité

La santé vue par le type Empathique
J'ai un cadeau pour vous. Permettez-moi de vous l'offrir. J'ai maintenant l'envie de partager avec vous mon ressenti quant au sens que je donne au mot « santé ». Il ne peut y avoir de conception de la santé sans prise en compte de l'être humain dans sa globalité holistique. C'est un état de bien-être, d'harmonie qui permet d'évoluer et de grandir dans un environnement accueillant et chaleureux. Pour moi la santé est indissociable de l'amour, du bonheur, de la joie de vivre. Elle est faite de tous ces petits plaisirs de la vie qui nous comblent au quotidien : s'émouvoir d'une aube naissante sur la mer, le visage caressé par les vents aux mille et une senteurs marines ; s'enivrer de la sensation du soleil sur la peau, des odeurs de garrigues provençales ; s'abandonner, le soir venu, au doux réconfort d'un feu de cheminée au son crépitant du bois qui se consume ; savourer un bon vin dans l'ambiance claire obscure de la flamme vacillante des bougies. Être touché, comblé, simplement sensible aux cadeaux de la vie.


La santé vue par le type Travaillomane
Ma santé… j'y travaille en permanence, je l'entretiens. C'est un fait que nous vivons aujourd'hui en bien meilleure santé qu'autrefois. La santé répond à des critères précis dont la liste est aisée à organiser : une hydratation de 2 litres par jour, un apport contrôlé de 2 400 calories. Se coucher tôt, 21 h 30… Mesurer son besoin en sommeil et programmer son réveil le matin à la même heure. La forme au réveil, c'est de la chronobiologie. 8 h de sommeil par nuit, 8,7 rapports sexuels par mois en moyenne[1], pas de tabac ni d'alcool. Un rendez-vous de bilan organisé chez le médecin une fois l'an : tension artérielle, radiographie pulmonaire, point sur les vaccinations. Mon dossier médical est classé. Chaque consultation, examen y sont mentionnés. En toute logique, l'analyse de ma situation médicale est rapide. Grâce à cette hygiène de vie planifiée, nous répondons à cet adage : « La santé, c'est le silence des organes ! » car en fait, la vie est une maladie sexuellement transmissible dont on est certain de mourir un jour.


La santé vue par le type Persévérant
J'ai cette profonde conviction ancrée en moi que l'être humain est en santé lorsqu'il a développé une conscience politique respectueuse et responsable vis-à-vis de ses semblables. La santé est un droit universel et inaliénable dont nous sommes tous responsables. C'est une valeur phare de l'existence, un devoir, une mission, une éthique de vie que de s'engager avec loyauté à l'égard de ceux qui souffrent. Il nous faut être respectueux envers le dévouement de tous ces scientifiques qui ont fait preuve de noblesse d'âme. Dans une probité indéniable, nombre d'entre eux ont fait le sacrifice de leur vie au nom de découvertes médicales majeures dont nous profitons à ce jour. Nos ancêtres nous ont légué un patrimoine thérapeutique important. C'est en toute confiance, que nous devons à notre tour le transmettre à nos descendants. Tout doit commencer dans la cellule familiale par une éducation rigoureuse, des règles hygiéno-diététiques strictes inculquées aux enfants et dont les parents sont le garant de l'application. La place de l'école est le second pilier de cet enseignement qui se doit d'inculquer à nos enfants les bons réflexes en matière alimentaire, le respect des règles de vie en société. Des habitudes prises de bonne heure sont adoptées pour la vie. N'oubliez-pas la pertinence du Docteur Knock[2] : « La santé n'est qu'un mot qu'il n'y aurait aucun inconvénient à rayer de notre vocabulaire. Pour ma part je ne connais que des gens plus ou moins atteints de maladie plus ou moins nombreuses à évolution plus ou moins rapide. Naturellement si vous allez leur dire qu'ils se portent bien, ils ne demandent qu'à vous croire. Mais vous les trompez. Votre seule excuse est que vous ayez déjà trop de malades à soigner pour en prendre de nouveaux. »


La santé vue par le type Rêveur
Voici ce qu'évoque ce mot de « santé » en moi. La « recherche d'un meilleur niveau de santé » est un voyage intérieur dont je projette le film sur l'écran blanc de la vie. Pas de scénario, l'intériorité n'est qu'illusion, une porte ouverte sur l'infini, la pleine conscience d'être de la même nature que l'univers. Visualisez votre corps, la course des atomes… Nous sommes constitués de l'âme de l'univers, des molécules présentes au moment du Big Bang originel. Dans chaque inspire, j'imagine cette énergie originelle de l'univers circuler depuis ma bouche jusqu'aux poumons, diffuser et se répandre dans chaque recoin de mon être physique et spirituel. Dans chaque expire, je communie avec le Tout, je vois les particules se mêler à l'air, influer dessus et déclencher l'effet papillon. Je vois les plus infimes particules lointaines de la galaxie vibrer au rythme de cette union. Prendre soin de moi consiste à me retrouver dans un environnement calme, propice à la méditation que je pratique seul et qui me donne cette force intérieure pour avancer face aux évènements de la vie et dépasser ma condition humaine. Lorsque je me nourris des produits de la terre, je visualise les bienfaits du soleil sur les légumes, de l'eau, des nutriments de la terre. C'est ma façon d'être en pleine conscience, de ne faire qu'un avec le tout originel. Comme le dit Elisabeth Newman : « Être en santé, c'est l'augmentation de la conscience d'exister par rapport à soi, par rapport à l'autre, par rapport à l'univers ».


La santé vue par le type Promoteur
Agissez… Buvez… Éliminez… Adoptez une hygiène de vie. Occupez pleinement chaque instant… Habitez votre corps. Vivez votre vie à 100 à l'heure ! Plus aucun espace pour être malade.


La santé vue par le type Rebelle
Pour être en santé, faut s'accrocher, avec toutes les cochonneries que l'on nous fait ingurgiter au quotidien : OGM, émission de gaz à effet de serre… Être en santé, c'est faire ce que je veux, quand je veux. Y'en a marre de tous ces gens qui vous disent ce qu'il faut faire et surtout pas faire, manger et pas manger, boire et pas boire. Quand j'vois ces personnes âgées en maison de retraite qui ne peuvent plus faire ce qu'elles veulent, je me dis carpe diem fiston, profite du moment présent… Amuse-toi ! Du coup, j'commence toujours par le meilleur… C'est génial ! Souvent j'ai pas le temps de faire ce que j'aime pas. Petit, j'adorais « péter la forme », d'un autre côté j'détestais ça certains jours. Ça aurait été l'éclate, d'être malade pour rester au chaud sous ma couette. Alors la santé, c'est chouette, mais d'un autre côté ça peut être chiant ! Toutes ces règles… (Grimace) POUAHHHHH !


À chaque type sa perception

Nous pouvons détecter la « perception » en écoutant les mots qu'emploie notre interlocuteur, en particulier les verbes. Le langage nous donne des clés pour poser l'hypothèse de la base d'une personne. Nous avons positionné les six types de personnalité dans une matrice au chapitre 6. Nous pouvons donc maintenant y introduire les modes de perception.

[image: BAT_FrenotFig27.eps]Fig. 7.1  Les modes de perception



Tab. 7.1  Les modes de perception dans la matrice d'identification
	Quadrant
	Attitude

	                      I 
                      Motivation interne/engagé 
	Font paraître leurs émotions en premier lieu
Nous adressent la parole en exprimant des émotions (fréquemment par le langage non verbal).

	                      II
                      Motivation interne/en retrait
	Posent des questions, demandent de l'information, font part de leurs opinions, leurs réflexions

	                      III
                      Motivation externe/en retrait
	Préfèrent que l'on prenne l'initiative de la relation, sont peu expansives.

	                      IV
                      Motivation externe/engagé
	Répondent de façon enthousiaste,
expressive.




Chaque individu possède un mode de perception en fonction de son type de personnalité, une façon de sélectionner parmi les informations disponibles. Il privilégie un mode de mémorisation, de stockage de l'information ainsi qu'un langage qui lui est spécifique. L'un des moments privilégiés pour observer les perceptions est l'arrivée de la personne dans un nouvel environnement. Celui du début d'une formation peut être révélateur de cet état de fait.

Le type Empathique ressent tout de suite et privilégiera les personnes, les émotions et les ressentis dans son expression. À l'étage Travaillomane, l'individu commence par penser, comptabiliser les fenêtres, les tables…, prendre un maximum d'informations. Le type Persévérant prendra le temps de peser et soupeser, s'informera en fonction de ses opinions en comparant avec ses critères internes. À l'étage Rêveur, l'individu entre dans la pièce, se laisse aller à ses pensées et attend qu'il lui soit dit quoi faire. Le type Rebelle cherche du regard sur quoi il pourra réagir et montrer sa surprise, son étonnement. Enfin, l'étage Promoteur se manifestera par le désir d'action, « Qu'y-a-t-il à faire ici ? », « Bon alors, ça commence ? ».

Accueillir la personne soignée
 en fonction de son mode de perception

Proverbes
                Émotions
Quand on aime, on ne compte pas
                Pensée factuelle

                	Appeler un chat un chat

                	Chaque chose à sa place et chaque place a sa chose

              
                Pensée opinion
La foi soulève des montagnes
Il faut le voir pour le croire
                Imagin'action

                	Il vaut mieux vivre ses rêves que rêver sa vie

              
                Action

                	C'est en forgeant qu'on devient forgeron

                	Just do it                

              
                Réaction

                	Sois qui tu es !

                	Carpe Diem

              


Prenons avant toute chose le temps d'écouter les personnes que nous recevons en service de soin, bien que les temps soient à l'uniformisation et aux protocoles. Au bout d'un certain nombre d'années, l'accueil devient comme un programme interne à l'individu qui répète les mêmes gestes, les mêmes paroles, coche des cases, respecte le même ordre de priorité et s'aperçoit en fin de compte que la relation n'était pas au rendez-vous.

Lorsque j'écoute quelqu'un parler, je tamise son propos. Ce que je récupère le plus (opinion, faits, ressenti…) me donne une indication sur sa base. Imaginons que j'ai pris le temps d'écouter la personne, de repérer certains mots employés plus particulièrement… Je peux alors individualiser ma présentation du service.

À une personne de type Empathique, nous dirons que les soignants sont là pour prendre soin d'elle, qu'elle est la bienvenue, que le projet d'équipe met en avant le confort des personnes soignées et de leur famille, que les chambres sont conçues pour assurer le bien-être de tous.

Pour une personne de type Travaillomane, le message sera le même avec des mots différents : le soignant insistera sur le côté professionnel de l'équipe, son expertise ; l'organisation rationnelle et fonctionnelle de la chambre, la planification rationnelle des soins et des examens pour une meilleure structuration du temps durant le séjour.

Pour une personne de type Persévérant, il sera plus judicieux d'insister sur l'engagement et le dévouement des équipes ; la fiabilité des professionnels et la réputation du service, des médecins. Les valeurs de sécurité, respect de la dignité et des opinions des personnes lorsqu'il s'agit de leur santé seront à mettre en avant.

À une personne de type Rêveur, il sera plus intéressant d'insister sur le calme et l'ambiance feutrée, respectueux du besoin d'être seul pour mieux se reposer ; la discrétion des soignants soucieux du confort de chacun. La chambre peut être présentée comme sa chambre, sa bulle, son cocon.

Pour la personne de type Promoteur, il faudra mettre en avant l'action. Le terme de « patient » ne lui correspondra sûrement pas. Il vient pour l'opération, pas pour « glander ». À peine entré : bilan sanguin, radio immédiatement derrière, prémédication, bloc opératoire. Cœliochirurgie[3], il demandera à sortir le soir même. Axer sur la performance du service. Le temps de présence soignante est un temps d'action…

Tout en gardant une posture professionnelle, le ton sera plutôt à la rigolade pour la personnalité de type Rebelle en axant la présentation sur le « jeu ». Le lit électrique, le côté fun de monter et descendre, le côté sympa de l'équipe. Il est tout aussi important de plaisanter, « C'est marrant ! », d'utiliser le côté gadget…

Tab. 7.2  Accueillir la personne soignée en fonction de son mode de perception
	Type de personnalité
	Perception
	Basez l'échange et le vocabulaire sur

	Empathique

	Émotions
	La chaleur humaine
Les mots des ressentis

	Travaillomane
	Pensées
	Les mots de la logique

	Persévérant
	Opinions
	Les convictions, les valeurs

	Rêveur
	Imagin'action
	L'invitation à l'action

	Promoteur
	Actions
	L'action et son bénéfice

	Rebelle
	Réactions
	Le jeu et la complicité




Tab. 7.3  Les mots de la perception
	Noms communs
	Verbes
	Adjectifs

	Émotion

	Ambiance
Amour
Bonheur
Chaleur
Colère
Joie
Peur
Plaisir
Réconfort
Tristesse
	Caresser
Émouvoir
Enivrer (s')
Offrir
Partager
Réconforter
Ressentir
Sentir
	Accueillant
Agréable
Chaleureux
Comblé
Fatigué
Doux
Sensible
Touché

	Pensée factuelle

	Analyse
Durée
Intervention
Liste
Logique
Ordre
Pensée
Précis
Résumé
Schéma
	Classer
Contrôler
Détailler
Informer
Mentionner
Mesurer
Optimiser
Organiser
Planifier
Structurer
	Carré
Factuel
Hiérarchisé
Millimétré
Paramétré
Précis
Programmé
Quantifiable
Synthétisé
Triangulaire




Tableau 7.3 – (suite)
	Pensée opinion

	Confiance
Conviction
Devoir
Dévouement
Dignité
Droiture
Engagement
Loyauté
Patrie
Probité
Respect
Valeur
	Avoir la foi
S'engager
Croire
Convaincre
Devoir
Falloir
Persuader
Promettre
Respecter
Léguer
	Dévoué
Digne
Engagé
Fidèle
Honnête
Loyal
Noble
Sincère

	Imagin'action

	Imagination
Rêves
Introspection
Visualisation
Projection
Évasion
Perspective
Film
	Rêver
Imaginer
Projeter (se)
Visualiser
	Imaginaire
Imagé
Fantasmé
Rêvé

	Action

	Action
Challenge
Compétition
	Agir
Rebondir
Faire
Nager
Courir
Aller
Marcher
Foncer
	Actif
Direct

	Réaction

	Bagnole
Baraque
Bécane
Bin's
Caisse
Clope
Flouze
Fringue
Meule
Toute onomatopée
	Avoir envie
Adorer
Baffer
Chialer
Décalquer
Détester
Éclater (s')
C'est d'la balle
Surfer

	Défoncé
Dingue
Déjanté
D'enfer
Grave
Hardos
Lourdingue
Nullos
Raide
Torpillé









Notes
[1] Enquête publique en mars 2007 sur l'évolution du comportement sexuel des français, mené par Nathalie Bajos, de l'Inserm et Michel Bozon de l'Ined.
[2] Jules Romain, Knock, Gallimard.
[3]  Chirurgie réalisée à l'aide d'un cœlioscope et d'instruments chirurgicaux miniaturisés sans qu'il soit nécessaire d'ouvrir l'abdomen. Trois incisions miniatures suffisent.
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Les styles d'interaction


L'infirmière manager

Qu'il lui soit reconnu ou non cette compétence, l'infirmière est au quotidien de son exercice professionnel dans une position managériale. Elle applique des directives, planifie, organise et gère les moyens nécessaires à la réalisation des objectifs de soins fixés de façon contractuelle avec la personne soignée. Le décret de compétences professionnelles définit son leadership. Il place sous sa responsabilité des professionnels de santé : aides-soignants, auxiliaires de vie, aides médico-psychologique… pour garantir le bon déroulement des soins et la qualité des prestations en adéquation avec le projet de vie de la personne soignée.

Décret n° 2004-802 du 29 juillet 2004[1]
Lorsque les actes accomplis et les soins dispensés relevant de son rôle propre sont dispensés dans un établissement ou un service à domicile à caractère sanitaire, social ou médico-social, l'infirmier ou l'infirmière peut, sous sa responsabilité, les assurer avec la collaboration d'aides-soignants, d'auxiliaires de puériculture ou d'aides médico-psychologiques qu'il encadre et dans les limites de la qualification reconnue à ces derniers du fait de leur formation.


Elle assure donc une fonction managériale au sens responsabilité d'équipe autour du projet de soins. Elle est porteuse et garante d'un projet. Elle adopte un style d'interaction, de management au sens que lui donne la Process Com : « gestion des processus de communication » Elle gère en service et à domicile le lien avec le médecin traitant, la mobilisation des ressources humaines, la mise en place des moyens matériels, l'organisation et la délégation de certains actes, etc.

L'entourage de personnes atteintes de pathologie grave, évolutive mettant en jeu le pronostic vital, se retrouve également bien malgré lui dans une position managériale. Le maintien au domicile d'une personne dont la dépendance s'aggrave au rythme de l'altération de son état de santé ne peut être assuré qu'avec l'entière adhésion et le plein engagement des proches.

Ceux-ci se retrouvent à gérer : une famille, un métier, l'attente de professionnels en visite à domicile, le lien entre les services intervenants à la maison et le médecin traitant, les prises de rendez-vous. Ils tiennent à jour l'organisation des informations : résultats biologiques, radiologiques, transport sanitaire pour les consultations éventuelles, gestion des ordonnances, gestion des contraintes organisationnelles des services du domicile, horaires d'ouverture, planning des vacances. Il leur est même confié la gestion des professionnels du domicile, comme un entrepreneur, puisqu'ils se voient bien souvent délégués le statut d'employeur. Ces proches ont aussi à adapter leur processus de communication pour se faire entendre, être écouté et obtenir les réponses à leurs inquiétudes.

Nous voyons d'ores et déjà, les applications de la Process Communication dans le monde soignant et la ressource que peut proposer une formation à ce modèle aux proches, aidants naturels et personnes soignées elles-mêmes.

Les soignants qui interviennent au domicile nous confient lors des staffs que certains environnements ne sont pas propices à donner des soins sereinement auprès des personnes soignées. Cette remarque touche plus particulièrement la relation avec les aidants naturels.

Christine, infirmière
Je n'en dors pas la nuit qui précède lorsque je dois me rendre au domicile de Madame Hector… Quand je suis chez elle, je n'ai qu'une seule hâte, finir les soins ! Son fils est sans arrêt sur notre dos à nous donner des ordres. C'est étouffant. Toute l'équipe s'en plaint, certains jours c'est insupportable. Jamais de merci ou tout au plus du bout des lèvres ! Je suis stressée… J'en ai la trouille de faire une erreur ! Pourquoi les familles ne sont-elles pas toutes pareilles ? Comme la famille de madame Geneviève qui nous accueille avec le sourire, nous questionne sur nos enfants… Enfin des proches qui s'intéressent à la personne que nous sommes. Et puis, le p'tit café qui nous attend le matin… Ça fait du bien. »


Il en va de même en service hospitalier lorsque le cadre de proximité n'utilise que le seul style « Directif ». Ce fut le cas dans un service où les soignants rapportèrent être démoralisés.

Un service managé en style Directif

                	Josette, prends les chambres de 01 à 06.

                	Josiane, occupe-toi des patients du 07 au 12.

                	Prenez votre pause en deux temps, toi 12 h précises et toi 13 h.

                	14 h réunion de service…Ne traînez pas !

                	15 h 30, déposez la commande de pharmacie sur mon bureau… 

              


Ce mode de management exclusif manque de flexibilité et convient à certaines personnes et pas à d'autres. Les équipes de soins sont composées bien souvent d'une majorité de type de personnalité que ce style de communication déroute et met à plat sur le plan énergétique. Certaines peuvent développer très rapidement un sentiment de maltraitance.

Ces deux anecdotes révèlent que nous avons un style d'interaction privilégié… Lorsque ce style devient exclusif, il risque de déstabiliser ceux qui sont en difficulté avec. Le supérieur hiérarchique, confronté à un style de management qui ne fonctionne pas sur un projet, doit avoir développé de la flexibilité, c'est-à-dire la capacité d'alterner ses modes d'interactions avec son interlocuteur de façon individualisée.

Les quatre styles d'interaction

Chaque manager a tendance à utiliser un style d'interaction préférentiel selon son type de personnalité. Nous allons voir dans ce chapitre qu'il est facilement repérable. C'est la première composante observable que nous développons. En lien avec la base d'un individu, elle matérialise dès l'enfance, le rapport que nous entretenons avec l'entourage dans notre façon d'interagir et de demander. Voici les noms que nous leur donnons :


              	Autocratique,

              	Démocratique,

              	Bienveillant,

              	Laisser faire.

            

Il est important de relever que deux termes sont de faux amis : « Autocratique » est un terme qui se trouve rarement perçu de façon positive dans notre société, il est primordial d'entendre que dans le modèle Process Com : il l'est. Le second terme est « Laisser faire » qui ne signifie aucunement que le manager laisse faire n'importe quoi.
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Le manager qui adopte un style autocratique donne des directives. C'est le style d'interaction adapté dans les situations d'urgences en secteur hospitalier. Par exemple le malaise d'un patient nécessitant une réanimation.

J'ai travaillé de nombreuses années dans un grand service de chirurgie digestive et réanimation digestive. Dans cette unité, les situations d'urgence ne sont pas rares. Nous avions un protocole qui nous permettait d'intervenir avec plus d'efficacité. Outre les protocoles médicaux, le premier professionnel sur les lieux se positionne à la tête et prend la place du « donneur d'ordres ».

Exemple de management Autocratique
À la tête, celui qui ventile donne des directives : « A, appelle le réanimateur de garde » ; « B, apporte le chariot d'urgence » ; « C, prépare l'embout à oxygène » ; « D, perfuse… » ; « E, prépare les ampoules dans la seringue, puis passe à D » ; « Note ensuite les dosages administrés sur une feuille. »


Le manager autocratique donne des ordres et des directives et demande à ses collaborateurs de lui rendre compte de ce qu'ils font. Ce style d'interaction, utilisé en « one to one » ou de façon collective, est adapté à certains types de personnalité et déconseillé pour d'autres. La réception est excellente pour les types de personnalité Promoteurs dont c'est le langage préférentiel ainsi que pour les types de personnalités Rêveur dont l'invitation à l'action par l'impératif cadre ce qu'il y a à faire et déclenche l'agir.

L'esprit de ce style de management pour le collaborateur est : « Dis-moi ce que tu attends de moi et je te le fais ! ».

S'il est à privilégier en cas de danger, de situation d'urgence ou d'opportunité nécessitant une mise en action rapide, ce style de management présente de nombreux inconvénients. L'équipe risque très vite de ne pas se sentir en cohésion. S'il est adapté aux deux types de personnalités cités plus haut, il devient vite désagréable aux quatre autres.

	Le manager Autocratique 

	Donne
Demande à ses collaborateurs
	des ordres, des directives
de lui rendre compte de ce qu'ils font

	Se centre sur
	les résultats à atteindre, la tâche à accomplir

	Met au second plan
	les personnes, la créativité




	Avantages 
	Inconvénients

	Pour les collaborateurs qui ont besoin :
– de lignes directrices
– de structure
– d'une description de fonction
– d'une formation à un travail
Style très efficace dans les situations d'urgence
	N'encourage pas :
– les interactions de groupe
– la communication ascendante
– les interactions
– les discussions
Décourage les collaborateurs auto-motivés
Incite à la soumission, la rébellion




	À utiliser avec
	À éviter avec

	Promoteur : c'est son langage
Rêveur : cadre ce qu'il y a à faire
	                        Persévérant :
                        Travaillomane :
	ils savent tous les deux ce qu'ils ont à faire

	                        Empathique :
	il peut se sentir blessé

	                        Rebelle :
	« T'as pas d'ordre
à me donner ! »
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Le manager qui adopte un style démocratique suscite les échanges d'informations et d'idées, tant avec lui qu'au sein de son équipe. Un réseau relationnel complexe se développe où chaque collaborateur est en relation avec tous, où chacun doit savoir ce que l'autre fait. Il y a beaucoup de réunions pour lesquelles des notifications sont envoyées aux participants : « Je vous propose que nous prenions un temps pour…. ».

Dans les unités de soins palliatifs, le médecin qui a une décision importante à prendre (sédation, arrêt thérapeutique, adaptation thérapeutique sur symptômes complexes de la fin de vie...) instaure une réunion avec des confrères dans le cadre d'une décision collégiale ou interne au service à laquelle participe le maximum de professionnels de l'unité service. Il instaure le respect de l'ordre du jour et insiste sur le fait d'entendre chacun.

La procédure collégiale
Le médecin se concerte avec la personne soignée, son entourage et l'équipe soignante. Il prend l'avis d'un second médecin sans lien hiérarchique avec lui, ne s'occupant pas directement de la personne soignée et appelé en qualité de consultant. Il s'agit d'une concertation avant que le médecin ne prenne une décision comme l'arrêt des thérapeutiques. Loi n° 2005-370, dite Léonetti, adoptée le 12 avril 2005, promulguée le 22 avril 2005 relative aux droits des malades et à la fin de vie parue au JO n° 95 du 23 avril 2005.


Certains types de personnalité sont mieux « appareillés » pour fonctionner en mode réception avec ce style : les types Travaillomane et Persévérant notamment. Il leur permet d'échanger de l'information, de l'analyser et de donner une opinion. C'est le style privilégié en mode émission du type Rêveur.

Ce style présente des avantages mais également des inconvénients. L'un des principaux désavantages est l'aspect pléthorique des informations. Certains collaborateurs risquent de perdre les données prioritaires et finalement ne plus savoir quoi faire. Il peut alors apparaître une paralysie du système par un allongement des temps d'analyse susceptibles de différer toute prise de décision.

Le manager peut se retrouver noyé d'informations. Il reçoit des centaines de mails et se place dans l'incapacité de les gérer et d'y répondre. Les équipes vont alors commencer à se poser des questions, dont celle de la considération que le leader leur porte. Enfin, les collaborateurs qui donnent leur avis peuvent avoir le sentiment de ne pas avoir été entendus et respectés lorsque la décision finale prise ne va pas dans le sens de l'opinion émise.

	Le manager Démocratique

	Conserve
	l'autorité

	Prend
	les décisions

	Suscite
	les interactions tant avec lui qu'au sein de son équipe

	Sollicite
	l'information

	Favorise
	la réflexion




	Avantages 
	Inconvénients

	Style utile pour les collaborateurs rationnels car ils ont l'opportunité de
traiter l'information, d'exprimer leurs opinions
	N'apporte pas assez de directives aux collaborateurs qui en ont besoin
Consommateur de temps (chronophage)
Irrite ceux qui sont tournés vers l'action immédiate




	À utiliser avec
	À éviter avec

	                        Persévérant
                        Travaillomane
	Promoteur : perte de temps
« Pas la peine de discuter comme ça… dis-moi ce que tu veux et je te le fais ! »
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Le manager qui adopte un style bienveillant est plutôt orienté vers les personnes que vers l'activité. Pour lui, la qualité des relations dans son équipe conditionne les résultats.

Le manager Bienveillant est toujours au centre de l'équipe. Il crée un réseau plus convivial que collégial parce qu'il possède cette croyance que pour bien travailler, il faut être bien ensemble. Pour être bien ensemble, il faut avoir créé un environnement chaleureux et bienveillant et favoriser dans la journée des moments de partages informels. C'est le style préférentiel des personnalités de base Empathique.

	Le manager Bienveillant 

	Est d'avantage orienté
	vers les personnes que vers l'activité

	Résultat conditionné par
	les sentiments, la qualité de la relation

	Invite
	ses collaborateurs à travailler avec un grand esprit d'équipe

	Encourage
	les interactions bilatérales, les contacts entre collaborateurs, le sentiment d'appartenance




	Avantages 
	Inconvénients

	Style utile pour les collaborateurs qui ont besoin de se sentir appréciés
	Pour ceux qui n'admettent pas que l'on mélange vie professionnelle et vie privée et ceux qui sont mal à l'aise avec la dimension affective de la relation




	À utiliser avec
	À éviter avec

	Empathique : c'est son style

	                        Persévérant :
                        Travaillomane :
	« ce n'est ni le lieu ni l'endroit ! »

	                        Rêveur :
	peut se sentir envahi et se replier sur lui- même

	                        Promoteur : 

	privilégie l'action

	                        Rebelle :

	risque de le percevoir commeun style « collant ».
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Voici un exemple de discussion en management Laisser Faire. Le manager (M) donne un objectif à son collaborateur (C) pour que le client soit content du résultat. C'est une position fréquente dans l'interaction entre l'infirmier consultant qui intervient dans le cadre de l'Équipe mobile de soins palliatifs et son confrère en charge d'une personne soignée. Elle favorise le conseil. Elle prend en considération les réalités souvent difficiles de l'exercice au chevet de la personne soignée en donnant l'opportunité au professionnel de garder la main sur l'organisation du soin, l'exercice de son rôle.

Exemple de management Laisser faire
M. – Nous avons réalisé une évaluation de la douleur chez Madame Ignace. Il semble que la mobilisation induise des douleurs ; aussi voilà ce qu'il est souhaitable de mettre en place. Au minimum une heure avant les soins, le médecin a proposé 2 mg de morphine sous-cutanée en sachant qu'elle sera efficace au moins 4 h. Est-ce que cela te convient si je reviens dans quatre jours pour réévaluer avec toi les résultats de cette adaptation thérapeutique. D'ici là, je suis à ta disposition si tu as besoin.
(Dans l'esprit cela signifie : voilà ce que j'attends de toi, voilà le process. Je te donne des informations pour que tu fasses à ta façon. On se voit dans quatre jours. Si tu as besoin d'aide je suis là !)
C. – J'ai une question à te poser !
M. – Bien sûr, quelle est ta question ?
C. – Vu l'organisation de l'unité et la durée d'action de la morphine, ce serait mieux qu'on effectue la prémédication à 8 h. Les soins ont lieu à 10 heures. Est-ce que c'est OK ?
M. – Oui c'est OK aussi. Fais à ta façon.


Lorsque le manager utilise le style de management Laisser faire, il se situe au sein de l'équipe comme un membre à part entière, ni au-dessus ni en-dessous des autres membres qui la constitue et ne s'assoit pas dans son fauteuil de chef. Il a tendance à dire à son équipe : « Voilà les infos ! ».

Le manager qui adopte un style Laisser-faire invite les collaborateurs à assumer autant d'autorité et de responsabilité qu'ils le peuvent. C'est un style « délégatif » où il donne des objectifs et surtout peu de contraintes de lieu, de temps, de moyens…

	Le manager Laisser faire 

	Reste titulaire
	de l'autorité

	Invite
	les collaborateurs à assumer autant d'autorité et de responsabilité qu'ils le peuvent

	Se place
	au même plan qu'eux

	Considère
	qu'ils savent ce qu'ils ont à faire.




	Avantages
	Inconvénients

	Donne de bons résultats avec les gens autonomes, que l'autorité irrite et qui se rebellent contre les règles et les directives
	N'apporte pas la structure dont la plupart des collaborateurs ont besoin
Ce manager peut être perçu comme indécis ou manquant d'autorité par ses collaborateurs, sa hiérarchie.




	À utiliser avec
	À éviter avec

	Rebelle : c'est son style
	                        Persévérant :
                        Travaillomane :
	« je ne comprends pas ce qu'il veut ! »

	                        Rêveur :
                        Promoteur :
	« qu'il nous dise ce qu'il y a à faire et on lui fait ! »




Il est à relever que le type de personnalité de Base Rebelle est en opposition avec l'autorité et les règles, aussi, ce style de management est particulièrement efficace. Le truc à utiliser est : « Fais comme ça ou pas ! ». Cela marche à presque tous les coups !

Les personnes de Base Travaillomane, Persévérante, Promoteur exigeront que le manager occupe et assume pleinement sa place de chef sinon ils prendront la place.
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Le style d'interaction n'est pas un outil de motivation. En revanche, celui qui l'adapte à son interlocuteur verra son langage compris et accepté. Son collaborateur aura d'autant plus envie de faire ce qui lui est demandé de faire. Que fait le manager Process Communicant ? Il prend son ascenseur pour offrir à chacun le style d'interaction approprié. Illustrons cela au travers de la même demande effectuée par un chef de service à son assistant dans chacun des registres adaptés aux six types de personnalité.

À chacun son style d'interaction approprié
                À l'étage Empathique
J'ai un mauvais pressentiment avec les résultats d'examens de Madame Michue. Je ne sais pas comment tu sens les choses, mais cela me ferait particulièrement plaisir de partager cela avec toi demain matin à 8 h avant que toute l'équipe n'arrive. Nous stafferons tout de suite après avec l'ensemble du personnel afin de recueillir le sentiment général. Le but étant que chacun se sente au mieux avec les orientations thérapeutiques retenues.
                À l'étage Travaillomane
Pouvez-vous caler dans votre emploi du temps un rendez-vous d'une demi-heure demain matin à 8 h. Nous analyserons tous les deux les derniers résultats d'examens de Madame Michue afin de prioriser des hypothèses diagnostiques, planifier des examens complémentaires éventuels et définir les objectifs thérapeutiques. Nous informerons l'équipe tout de suite après de notre analyse de la situation.
                À l'étage Persévérant
Le dossier de Madame Michue me paraît complexe. Peux-tu venir me retrouver dans mon bureau demain matin à 8 h. J'ai tout de suite pensé à toi, j'ai besoin d'un avis éclairé. C'est important pour moi de connaître ce que tu crois pertinent comme orientation à donner pour la suite de sa prise en charge. Nous aviserons l'équipe de notre conclusion.
                À l'étage Rêveur
Rendez-vous demain à 8 h dans mon bureau. Prenez le dossier de Madame Michue. Prenez une heure cette après-midi pour visualisez l'ensemble des éléments du dossier et me préparer une synthèse écrite des examens réalisés ainsi que des hypothèses diagnostiques potentielles que vous avez imaginés. Nous projetterons le meilleur scénario pour que l'équipe voit ce que nous attendons d'elle.
                À l'étage Promoteur
Rendez-vous demain à 8 h dans mon bureau. Prenez le dossier de Madame Michue et préparez-moi une note de synthèse des examens réalisés ainsi que des hypothèses diagnostiques potentielles. Tout de suite après, briefing d'équipe.
                À l'étage Rebelle
Dis donc… T'as un truc prévu demain matin à 8 h ? J'ai un cliché radiologique dément à te montrer. Tu vas hurler de rire. Après nous descendrons tous les deux à la cafète pour discuter du dossier de Madame Michue autour d'un kawa au bouiboui du rez-de-chaussée. Nous allons devoir, j'en ai bien peur, être très créatif sur les thérapeutiques à lui proposer et la manière de l'annoncer à toute l'équipe.


Tableau 8.11 – Les styles d'interaction et les profils de personnalité
	Type de personnalité
du collaborateur
	Style d'interaction

	Style à adopter
	Style à éviter

	Empathique
	Bienveillant
	Autocratique

	Travaillomane
	Démocratique
	Autocratique

	Persévérant
	Démocratique
	Autocratique

	Rêveur
	Autocratique
	Laisser-faire

	Promoteur
	Autocratique
	Démocratique

	Rebelle
	Laisser faire
	Autocratique









Notes
[1] Relatif aux parties IV et V : Livre III. Auxiliaires Médicaux. Titre I. Profession d'infirmier ou d'infirmière. Article R. 4311-4.
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Les parties de personnalité


Le contenu du message

Dans le domaine des soins palliatifs, la majorité des problématiques abordée en clinique est d'origine interactionnelle. Je parle bien ici de problématique, non de ce qui a motivé la demande. Les familles, comme les soignants, ont ce questionnement récurrent « Que peut-on dire ? » ; « Que faut-il surtout ne pas dire ? » ; « Que peut-on faire ? » ; « Que doit-on surtout ne pas faire ? » Ces interrogations tournent autour de demandes des personnes soignées. « Il m'a dit : « Est-ce que je vais mourir ? » ; « Est-ce que je vais guérir ? » Ou encore :   « Il a affirmé : je vais mourir ! ».

Ces demandes fréquentes, face auxquelles les aidants se mettent en difficulté, représentent la majorité statistique des accompagnements et des staffs dans le cadre des interventions de l'Équipe mobile de soins palliatifs. Le consultant appelé pour intervenir dans ces situations (évaluation conseil, relation d'aide, coaching, éducation thérapeutique…) doit favoriser chez l'aidant sa capacité à revenir sur le film de la relation soignant-soigné ou soignant-entourage afin de donner à son interlocuteur la possibilité de s'ouvrir à d'autres interprétations.

Les différents interacteurs observent alors les paramètres de la relation qui auraient pu leur échapper sur le moment. Trop souvent, nous nous focalisons sur le contenu du message que nous recevons. Trop fréquemment, les mots nous assaillent et nous ne prêtons plus attention à la manière dont ils sont émis. À tort, nous nous imposons l'obligation de réponse. Nous bloquons alors sur les mots au détriment du contenant.

Nous parlerons ici de l'interprétation que nous allons faire des signaux que nous envoie la personne et que nous observons comme autant de bruits qui altèrent le message. Les parties de personnalité sont à la fois des fonctions, des états dans lesquels nous nous trouvons et des signaux. Nous emploierons plutôt le terme de cohérence que congruence qui appartient à la PNL et qui se définit comme la cohérence entre ce que je montre et ce que je vis à l'intérieur.

La partie non verbale d'un message

Débordée !
C'est une journée de m… On m'a demandé de faire l'inventaire de la pharmacie et nous ne sommes pas en nombre. Du coup, je suis sans cesse interrompue par les sonnettes. Quand cela sonne trop longtemps, il faut bien que je réponde. Alors je m'arrête et je vais voir ce que veut la personne. Et bien, je ne sais pas ce qu'ont les malades aujourd'hui mais, avant que j'ouvre la bouche, ils me disent tous : « Excusez-moi de vous déranger ! »


La Process Com nous apprend que la façon de dire les choses a plus d'importance que ce qui est dit ; 93 % de la signification d'un message est non verbal. Nous n'avons pas conscience que les signaux émis avec le corps et la voix sont davantage perçus :


                	Sommes-nous conscients des signaux que nous envoyons ? Non, nous n'avons pas reçu cet enseignement !

                	Sommes-nous conscients de ceux que l'on reçoit ? Non, nous n'avons pas été formés. 

              

En revanche, notre inconscient perçoit ces signaux. Comme nous ne sommes pas capables de mettre en lien des indices concrets avec un savoir structuré, nous avons le sentiment diffus qu'il se passe quelque chose de bizarre, que la personne cache quelque chose, qu'elle est dans le déni d'un traumatisme quelconque, qu'elle est non congruente, inconséquente voire manipulatrice…

L'importance de la congruence dans le discours

Une collègue infirmière me rapporte la scène suivante.

Une prise de contact désastreuse
Un nouveau cadre supérieur est nommé dans l'hôpital. Nous avons été conviés à son discours de prise de fonction qu'elle a commencé par un : « Je suis très heureuse de revenir dans cet établissement et d'occuper les fonctions de Directrice des Soins. Je voulais partager avec vous tout le plaisir qui m'habite…. ». Et bien, je n'ai pas observé une seule manifestation de bonheur ou de joie sur son visage. Au contraire, ce dernier est resté lisse, inexpressif. Elle nous parlait d'émotion et rien…que du factuel… que du factuel ! Une collègue à côté de moi qui n'a pas sa langue dans sa poche a lâché : « Ouha… Bâ si c'est de la joie ; quand elle pleure, elle doit dire qu'est-ce qu'on s'marre ! Ça promet. » Passé le fou rire généré par cette remarque, nous sommes toutes remontées dans le service avec un malaise palpable.


Dans cet exemple, le message ne passe pas. Une grande méfiance s'installe à partir d'une incohérence entre le contenu du message et la manière de l'émettre qui génère de la confusion. Qu'il en ait conscience ou non, l'être humain interprète l'état d'esprit dans lequel se trouve son interlocuteur à partir d'indicateurs comportementaux perçus de façon plus ou moins consciente. Lorsque la personne s'inscrit dans une communication gagnant-gagnant, l'ensemble de ces signaux s'appelle une Partie de Personnalité. Connaître ces indices permet d'éviter d'être mené par notre interprétation.

Repérer une partie de personnalité

Une partie de personnalité est un ensemble cohérent de comportements verbaux et non verbaux que nous montrons lorsque nous sommes en position de vie positive.


Elle se détecte à partir de comportements observables. Ces critères sont les états du moi en Analyse Transactionnelle.

J'entre en contact avec une partie de personnalité lorsque je suis en position de vie (+, +). C'est un état d'esprit positif à un instant T. Ceci a une importance capitale car, lorsque nous observons une partie de personnalité, nous pouvons être convaincus que la personne est dans un état d'esprit positif envers nous.

Les cinq parties de personnalité

Les parties de personnalité sont représentées en Process Communication par des smileys, un rond à l'intérieur duquel se trouve un visage avec différentes expressions.

[image: BAT_FrenotFig33.eps]Fig. 9.1  Les cinq parties de personnalité



De même qu'il existe cinq parties de personnalité, chacune possède cinq indicateurs observables :


              	l'attitude corporelle définit la façon générale dont nous positionnons notre corps dans l'espace ;

              	les gestes donnent des indications précieuses en fonction de leur fréquence : selon qu'il en existe beaucoup, peu, voire pas du tout ;

              	les expressions du visage : sérieux ou observateur, jovial ou inexpressif, souriant ou non avec toutes ses variantes. Le sourire peut être authentique ou social (le sourire exclusif du bas du visage est un sourire forcé. Le haut du visage ne se commande pas, le mouvement de plissement des yeux est initié par le cerveau limbique) ;

              	le ton de la voix : énergique ; doux ; neutre… ;

              	les mots employés : verbes à l'impératif ; qui invitent au partage ; les onomatopées…

            

La règle des 3/5
Lorsque nous observons au moins trois de ces indicateurs, nous pouvons en déduire que la partie de personnalité correspondante est activée et donc visible. Il y a alors cohérence entre ce que dit notre interlocuteur et ce qu'il montre.


Les parties de personnalité sont un état d'esprit, une affaire avant tout d'intériorité et de décision d'adopter la posture. Lorsque nous voulons être le plus conscient possible de l'image que nous renvoyons, nous pouvons être surpris du résultat. La position de vie (+,+) est un choix personnel, elle n'est pas quelque chose que l'on apprend. Le premier travail est à entreprendre sur soi. Il est possible de le débuter par une découverte de soi en s'appuyant sur l'inventaire de personnalité.

Découvrons maintenant les cinq parties de personnalité.

[image: BAT_FrenotFig34.eps] Le Protecteur

L'activation de la partie de personnalité Protecteur est tout à fait indiquée lorsque je suis devant une personne en état de choc, sidérée, lorsque le cerveau limbique a pris le pouvoir. Elle est en lien avec une situation précise et non corrélée comme les quatre autres à un type de personnalité spécifique

En se référant aux trois portes d'entrée (chapitre 2), il est tout à fait inopérant de solliciter chez son interlocuteur la pensée claire dans ces moments-là. Il est en revanche primordial de l'aider à reprendre contact avec son corps en sollicitant la sensorialisation.

La personne se positionne devant son interlocuteur en s'ancrant le plus profondément dans le sol. Elle place ses deux mains en avant ce qui signifie : « Si tu tombes, je suis là ! ». Le regard se plante dans le regard de l'autre de façon ferme et bienveillante. Elle s'adresse aux cinq sens de son interlocuteur en s'appuyant sur le temps impératif : « Regarde-moi ! » ; « Écoute-moi ! » « Respire calmement ! » ; « Assied-toi ! »…

Il sera possible par la suite de solliciter la reprise de contact avec le monde extérieur à partir d'une focalisation sur le mode visuel externe. C'est ce que font les services d'urgence devant un accidenté en posant la fameuse question du « Combien j'ai de doigts ? ». Nous avons dans ce cas changé de partie de personnalité qui s'appelle, nous allons le voir un peu plus loin, « l'Ordinateur ».

Tab. 9.1  Comportements lorsque la partie Protecteur est active
	Attitude corporelle
	Calme
Ferme

	Gestes
	Mains et bras en avant comme s'ils étaient posés sur les épaules d'un enfant

	Expressions du visage
	Non critique
Ouverte
Un regard de confiance, de soutien

	Ton de voix
	Ferme
Protecteur
Calme
Acceptant
Pas d'attaque, colère ou de menace

	Mots
	Les ordres sont adressés à l'un des cinq sens (vue, ouïe, toucher, odorat, goût) à l'impératif




[image: BAT_FrenotFig35.eps] Le Directeur

C'est la partie de personnalité dominante chez la personne de base Promoteur ; 5 % de la population l'utilisent de façon naturelle. Nous adoptons cet état d'esprit lorsque nous voulons induire une action immédiate chez notre interlocuteur. Le temps employé est l'impératif et la personne qui émet n'attend qu'une seule chose, un seul résultat : l'action demandée. Le visage ne manifeste aucune expression particulière. Le Directeur se positionne physiquement et verbalement de façon neutre. Il regarde son interlocuteur dans les yeux sans ciller car il assume.

Tab. 9.2  Comportements lorsque la partie Directeur est active
	Attitude corporelle
	Droite

	Gestes
	Pratiquement pas

	Expressions du visage
	Sourcils non relevés ni froncés
Sans expression

	Ton de voix
	Ferme
Non critique
Non menaçant

	Mots
	Verbes conjugués à l'impératif




Il est dit que 85 % de la population se trouve en difficulté avec le mode impératif. D'après les neuroscientifiques, jusqu'à l'âge de 7 ans, l'impératif n'est pas intégré et demeure difficile pour les enfants passé cet âge. Lorsque nous rencontrons des difficultés avec le Directeur en émission, il est possible de s'y entraîner en deux temps :


                	premier temps, ajoutez un « s'il te plaît » ;

                	deuxième temps, retirez le « s'il te plaît ». L'interlocuteur doit ressentir la même chose.

              

L'observation doit tenir compte de ce que rapporte la personne, de ce qu'on lui a dit : « Il m'a dit : Vas-y, fonce ! ». La personne qui rapporte ce qui lui a été dit donne de l'information, elle n'est pas dans le Directeur alors que « Vas-y fonce » provient de cette partie de personnalité.

[image: BAT_FrenotFig36.eps] L'Ordinateur

Nous nous positionnerons dans cette partie de personnalité lorsque nous aurons à effectuer une demande claire, échanger de l'information avec notre interlocuteur, discuter de nos convictions.

Ce qui frappe chez deux personnes en communication avec cette partie de personnalité, c'est une fluidité remarquable de questions/réponses, de complément d'informations comme lorsque deux ordinateurs sont en interconnexion.

Tab. 9.3  Comportements lorsque la partie Ordinateur est active
	Attitude corporelle
	Droite
Calme

	Gestes
	Pratiquement pas

	Expressions du visage
	Attentif

	Ton de voix
	Neutre

	Mots
	Les mots issus de la pensée, la réflexion, l'analyse.




Dans l'Ordinateur, l'impératif est prohibé comme le montre l'exemple suivant de formulation :


                	Ordinateur : Est-ce que tu peux venir lundi s'il te plaît ? 

                	Directeur : Viens lundi, s'il te plaît !

              

[image: BAT_FrenotFig37.eps] Le Réconforteur

Lorsque nous activons la partie de personnalité Réconforteur, nous indiquons à notre interlocuteur notre volonté de prendre soin de nous et de lui, de renvoyer une image de sensation de confort physique.

En même temps qu'une personne active sa partie « Réconforteur », ses mains viennent à son contact, elle se caresse, lisse ses cheveux, porte la main à son cœur. Les gestes sont ronds allant vers les autres et reviennent. Elle peut adopter la position du « Christ », bras ouvert paumes vers l'avant.

Tab. 9.4  Comportements lorsque la partie Réconforteur est active
	Attitude corporelle
	Tournée vers l'autre, ouverte

	Gestes
	Contact chaleureux

	Expressions du visage
	Acceptante
Chaleureuse
Souriante
Douce

	Ton de voix
	Doux
gentil
Apaisant
Qui prend soin

	Mots
	Les mots du soutien et de la compassion 
                        J'apprécie ta présence
                        Tu es important dans ce projet
                        Je suis disponible pour toi




[image: BAT_FrenotFig38.eps] L'Émoteur

Ce qui se passe à l'intérieur, se voit à l'extérieur. L'Émoteur est l'expression libre de ce que nous ressentons à un instant donné en matérialisant de façon spontanée nos émotions authentiques par exemple : ressentir et exprimer son chagrin, sa peur, sa colère positive….. Si l'on doit définir l'attitude corporelle, ce serait : « Là où je me sens et comme je me sens ! ».

Nous sommes dans l'Émoteur à chaque fois que nous sommes dans l'expression d'une émotion authentique !

 

Tab. 9.5  Comportements lorsque la partie Émoteur est active
	Attitude corporelle
	Naturelle
Relâchée
Ouverte
Fluide
Flexible
Dégagée
Tonique

	Gestes
	Libres
Animés
Vivants

	Expressions du visage
	Naturelle
Vivante
Libre

	Ton de voix
	Spontané
Haut
Énergique

	                        Mots
	Expression spontanée
Onomatopées
                        Génial 
                        C'est cool 
                        Fantastique
                        J'aime
                        J'adore !




Un jeu de société
Voici un jeu de société, drôle et puissant, auquel vous pouvez jouer en famille. Il permet d'observer et d'apprendre les parties de personnalité :

                  	regardez une vidéo d'une personne qui s'exprime en coupant le son,

                  	observez les comportements, indicateurs de personnalités,

                  	imaginez le texte,

                  	puis repassez la vidéo en parlant à la place de la personne,

                  	regardez maintenant la vidéo avec le son et comparez.
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Les canaux de communication


Cinq canaux pour une communication adaptée

À une partie de personnalité correspond un canal d'émission ou de réception du message. Les parties de personnalité :


              	émettent pour toutes,

              	reçoivent sur un canal pour trois des cinq.

            

Un canal de communication existe quand deux parties de personnalité sont compatibles. Nous pouvons juger avoir besoin de nous entraîner pour « muscler » une partie de personnalité afin de prévenir les difficultés d'émission et de réception sur le canal correspondant.

Cette notion est centrale pour notre bien-être relationnel. Elle prend de l'importance en animation : formation, consultation, coaching… : suis-je en communication avec le groupe ? Chacun des individus qui le composent ? Moi-même ? La question de fond peut se résumer ainsi : existe-t-il un accusé de réception à mon message ?

 

	                    Offre
	                    [image: BAT_FrenotFig39.eps]
	                    Acceptation de l'offre



Il y a communication lorsque l'offre et l'acceptation de l'offre se font sur le même canal.


Le non-respect de cette règle engendre une altération de la compréhension de notre message. Nous allons donc :


              	découvrir les 5 canaux de communication ;

              	identifier celui qui nous est proposé ;

              	apprendre à utiliser le canal correspondant à la base de notre interlocuteur.

            

Une absence d'accusé de réception
Kateline a besoin de partager les problèmes rencontrés dans son travail. Malheureusement son compagnon n'est pas disponible à ce moment-là. C'est la goutte d'eau qui fait déborder le vase. Elle explose de colère au nez de son conjoint. Lui, ne comprend pas l'origine de cette pluie de reproches. Il risque de geindre, blâmer ou attaquer, aggravant ainsi la mauvaise communication. N'avons-nous jamais expérimenté cette situation à l'occasion d'une journée de travail forte en contrariétés ?


Nous formulons fréquemment en termes accusateurs : « Tu ne m'écoute pas ! » la croyance suivante : lorsqu'une personne n'émet pas de signal ou d'accusé réception, c'est qu'elle n'écoute pas !

Cela peut être le cas… ou non. Dans ces deux cas, l'important sera de valider son impression. Lorsque je ne sais pas : je valide en posant la question !

Un canal est un registre de communication utilisé en position de vie (+,+). Il est constitué d'une partie de personnalité émettrice (offre) visant une partie de personnalité réceptrice (acceptation de l'offre). Il se représente avec deux smileys et deux flèches.


[image: BAT_FrenotFig40.eps]Fig. 10.1  Un canal de communication



Il est important de rester vigilant sur la qualité du processus relationnel en cours en vérifiant qu'il y a bien un canal. Deux questions sont à se poser :


              	Ai-je utilisé le bon canal en offre ?

              	Ai-je activé la partie de personnalité adaptée en offre et en réception ?

            

Le stress déclenché par un canal refusé

La mécommunication reste de nos jours le problème principal de perte de temps et d'efficacité dans les entreprises. Les canaux non acceptés génèrent de la pression, du stress. L'absence de manifestation d'accusé de réception est source de perte d'énergie, de démotivation.

Le stress peut ne pas être ressenti immédiatement. Son accumulation inconsciente finit cependant par nous confronter à notre seuil de tolérance. Une fois atteint et dépassé, une explosion émotionnelle peut survenir à tout moment, même inopportun et sans lien direct avec l'interaction relationnelle en cours.

Lorsque les individus communiquent vraiment, ils le font à partir de l'une des parties de personnalité en émettant sur l'un des cinq canaux. Métaphoriquement, l'émission peut être comparée à une fréquence radio. L'émetteur code le message et le récepteur le décode pour le comprendre, l'intégrer, émettre à son tour sur la même longueur d'onde après avoir accusé réception du message.

Commencer si possible par le canal de la base

Une personne qui s'exprime de façon privilégiée sur un canal, nous révèle vraisemblablement la base de sa structure de personnalité. Il sera intéressant d'utiliser en première intention le canal de la base de notre interlocuteur lorsque cette dernière est connue. Nous nous appuyons alors sur sa fréquence privilégiée, sa « langue maternelle » pour entamer la conversation. La personne reçoit et émet sans avoir à produire d'effort.

À défaut d'identifier cette base, nous ferons la même offre en utilisant les différents canaux. Il suffit de relever l'instant où se manifeste l'accusé de réception. Souvenez-vous de l'exemple du chef de service qui effectue une demande adapté à son assistant à la fin du chapitre sur les styles d'interaction.

Tab. 10.1  Les cinq canaux de communication
	Partie de personnalité émettrice
	Canal
	Partie de personnalité
réceptrice
	N° du canal

	Protecteur
	Interruptif
	Senseur
	Canal 1

	Directeur
	Directif
	Ordinateur
	Canal 2

	Ordinateur
	Informatif/interrogatif
	Ordinateur
	Canal 3

	Réconforteur
	Nourricier
	Émoteur
	Canal 4

	Émoteur
	Émotif/ludique
	Émoteur
	Canal 5




[image: BAT_FrenotFig41.eps]Fig. 10.2  Les parties de personnalité en émission et en réception



Le canal 1 – Interruptif

L'offre est faite par le Protecteur qui émet des ordres, des directives dirigées vers les cinq sens de l'interlocuteur, partie de personnalité que nous nommons le « Senseur ». Toutes les phrases sont à l'impératif. Le canal interruptif est émis d'une partie de personnalité en réponse à une situation.

Avant de pouvoir retrouver sa pensée claire, l'interlocuteur a besoin d'une étape intermédiaire : reprendre contact avec lui-même.

Ce canal est particulièrement efficace lorsqu'une personne perd le contrôle d'elle-même, son sang-froid, en cas d'accident, de traumatisme ou d'état de choc. L'offre du Protecteur est une intervention pertinente pour aider son vis-à-vis à retrouver du calme. C'est pour cela que la cible de l'interaction sera la sensorialité. En milieu hospitalier, l'utilité de ce canal n'est plus à prouver face à des personnes qui éprouvent une douleur physique intense, une forte angoisse... C'est le cœur du langage de l'hypnose.

 

              [image: BAT_FrenotFig42.eps]

 

Je peux utiliser ce canal pour me parler à moi-même lorsque je sens monter de la panique, de l'angoisse…

Le canal 2 – Directif

Avec le canal 2, le Directeur fait une offre à l'Ordinateur. Il donne un ordre, une directive à l'impératif et vise la partie pensante de son interlocuteur. Celui-ci répond à partir de l'Ordinateur. Ce mode de communication ne s'inscrit pas dans un mode dominant/dominé. Le Directeur exprime ce qu'il attend que l'autre fasse.

 

              [image: BAT_FrenotFig43.eps]

 

Exemples de l'offre du Directeur à l'Ordinateur

 

                [image: BAT_FrenotFig44.eps]

 

L'offre émane du Directeur. L'interlocuteur accuse réception du message « oui » et active sa partie de personnalité Ordinateur pour répondre. Il y a canal de communication.

 

                [image: BAT_FrenotFig45.eps]

 

L'offre émane du Directeur. L'interlocuteur accuse réception du message sans accéder immédiatement à la demande qui lui est faite. Il active ensuite sa partie de personnalité Ordinateur pour émettre à son tour une réponse. Le Directeur est « OK » avec cela. Il attend que son interlocuteur agisse et se positionne. Il y a canal de communication. Le Directeur n'impose pas à l'interlocuteur de faire ce qui lui est demandé séance tenante. Il attend avant tout, comme tout émetteur, un accusé de réception.

 

                [image: BAT_FrenotFig46.eps]

 

Il y a canal de communication pour les mêmes raisons citées plus haut.

Exemples sans canal de communication

 

                [image: BAT_FrenotFig47.eps]

 

Il n'y a pas de canal de communication quand bien même la réponse est effectuée sur le même canal que l'offre ; il n'y a pas d'accusé de réception. La réponse à une attente est une attente à l'impératif… C'est une contre-offre !

 

                [image: BAT_FrenotFig48.eps]

 

Il n'y a pas de canal de communication. La réponse de l'interlocuteur n'est pas émise par une partie de personnalité. Il montre qu'il fait beaucoup d'efforts pour comprendre et sous-entend la possibilité d'un manque de clarté dans la demande. Il est possible que cette interaction génère des processus relationnels allant crescendo dans l'intensité de l'incompréhension et du stress. La personne répond en masquant sa partie de personnalité.

 

                [image: BAT_FrenotFig49.eps]

 

L'interlocuteur est vraisemblablement mal à l'aise avec une offre émanant du « Directeur ». Il montre ce que nous appelons un masque, notion que nous allons développer dans le chapitre 12 sur la mécommunication. Il n'y a pas de canal de communication.

Le canal 3 – Interrogatif-Informatif

C'est le canal le plus utilisé dans le milieu de l'entreprise. Ce processus relationnel favorise l'échange d'informations et d'idées entre deux personnes qui utilisent la partie pensante. Nous entendons en effet les informations à partir de l'Ordinateur. Dans ce canal, l'échange d'informations se fait de façon claire, précise et avec rapidité. Aucune émotion n'apparaît. La réponse aux questions est directe comme entre deux ordinateurs. Le but est que la circulation d'informations se fasse avec un maximum d'efficacité. 

 

              [image: BAT_FrenotFig50.eps]

 

Exemple d'interactions d'ordinateur à ordinateur

 

                [image: BAT_FrenotFig51.eps]

 

La question est émise de la partie de personnalité « Ordinateur » ainsi que la réponse. Il y a canal de communication.

Précautions d'emploi

Poser des questions sur le canal interrogatif à la personne de base Rêveur peut amener ce type de phénomène irritant pour celui qui attend une réponse rapide en retour :


                	Qu'est-ce que tu penses de la façon dont j'ai réalisé ce pansement ?                

                	Tiens, c'est vrai, qu'est-ce que j'en pense ? (Formulé en dialogue interne. Maintenant, il est perdu dans ses pensées et ne répond pas.)

              

Il sera mieux adapté d'émettre la demande à partir du Directeur : « Dis-moi ce que tu en penses ! ». Nous augmentons ainsi nos chances d'obtenir un accusé de réception à l'offre.

Le canal 4 – Nourricier

La personne qui utilise le canal nourricier témoigne chaleur, compréhension et empathie à son interlocuteur. L'offre provient de la partie de personnalité Réconforteur, de notre côté : chaleureux, nourricier, qui souhaite partager et prendre soin de l'autre. L'acceptation se fait à partir de l'Émoteur : notre partie qui ressent et exprime les émotions authentiques.

 

              [image: BAT_FrenotFig52.eps]

 

Une offre nourricière est un état d'esprit qui consiste à :


              	offrir quelque chose : « J'avais l'envie de partager avec vous ce sentiment… » ;

              	offrir de la disponibilité : « Si tu as besoin de quoi que ce soit, tu seras toujours le bienvenu » ;

              	être là pour l'autre : « Je suis là pour toi ! » ;

              	prendre soin de l'autre « Je t'invite à prendre du temps pour toi et à t'installer confortablement… ».

            

Le Réconforteur est un état d'esprit qui m'habite pour prendre soin de l'autre.

Exemples d'interactions

 

                [image: BAT_FrenotFig53.eps]

 

Il y a accusé de réception puis expression d'une émotion authentique « Merci » qui se trouve dans l'Émoteur. Il y a canal de communication.

 

                [image: BAT_FrenotFig54.eps]

 

Nous avons vu dans un exemple du canal directif qu'il était possible de refuser l'offre sur le contenu tout en montrant que l'on accepte le canal. Il en va de même pour le canal nourricier. Il y a accusé de réception car la résidente reconnaît, dans la formulation de la réponse, le soignant pour son attention (confort) et passe dans l'Émoteur pour exprimer sa « non-envie » de bain ce jour.

A contrario, la réponse aurait été un « non merci » sec, il n'y avait pas d'acceptation du canal, la partie Réconforteur n'ayant pas reçu de reconnaissance pour son attention.

Précautions d'emploi

L'offre effectuée à partir de la partie Réconforteur est à éviter face à des personnes qui ont une partie Directeur ou Ordinateur activée. Il leur est particulièrement difficile d'exprimer un« merci » se trouvant dans la partie de personnalité Émoteur.

Le canal 5 – Émotif/ludique

C'est sans conteste le canal qui procure le plus de stimulations positives, celui où s'expriment les émotions authentiques : joie, peur, tristesse, colère...Dans l'Émoteur, chaque personne exprime spontanément ce qu'elle ressent.

 

              [image: BAT_FrenotFig55.eps]

 

La différence entre la partie « Émoteur » et la partie « Réconforteur » est parfois difficile à intégrer. Le Réconforteur exprime une volonté de partage, d'aller vers l'autre et de prendre soin de lui ; l'Émoteur parle de lui, de son émotion.

Exemple de canal émotif/ludique

 

                [image: BAT_FrenotFig56.eps]

 

Dans le canal ludique-émotif, l'émotion authentique appelle l'émotion authentique.

Précautions d'emploi

Nous ne répondons pas à l'Émoteur à partir du Réconforteur car cela présente un risque.

 

                [image: BAT_FrenotFig57.eps]

 

Il n'y a pas de canal de communication. L'émetteur qui a activé sa partie de personnalité « Émoteur » constate que le stylo est chouette mais ne demande rien. Le récepteur imagine une demande derrière le message et offre son stylo, sans doute de bon cœur sur le moment. Sa petite voix intérieure va sûrement se réveiller pour lui signifier avant même qu'il ne finisse son geste : « Aïe, je me suis fait avoir ! ». Mais trop tard !

Nous verrons dans le chapitre 12 sur la mécommunication que la réponse n'émane plus d'une partie de personnalité mais d'un « masque ».

Nous sommes dans le Réconforteur lorsque nous « donnons à l'autre » et dans l'Émoteur lorsque nous exprimons notre ressenti, notre envie.

S'adapter à l'échange

L'intérêt d'identifier les parties de personnalité et des canaux est de pouvoir les activer à volonté en prenant l'ascenseur dans notre structure de personnalité.

 

              [image: BAT_FrenotFig58.eps]

 

Voici comment nous pouvons représenter ce phénomène à partir de cet exemple. L'émission première est effectuée à partir de l' « Ordinateur » : « À quelle heure viens-tu ? ». La réponse est effectuée de la même partie de personnalité et sur le même canal informatif/interrogatif : « À deux heures » et se poursuit en passant dans « l'Émoteur », canal émotif/ludique : « Si Dieu le veut ! ». La personne ayant initié l'échange s'adapte à la fin de phrase en utilisant la même partie de personnalité et le canal identique : « On s'est fait une p'tite bouffe … »

L'Émoteur appelle l'Émoteur.


Attention à bien différencier type de personnalité et partie de Personnalité. La réponse au Réconforteur n'est pas Rebelle, elle est dans l'Émoteur qui est, rappelons-le, le siège des émotions authentiques.

Tab. 10.2  Choisir son canal en fonction du type de personnalité
	Canal
	À utiliser
	À éviter

	Directif
	Promoteur
Rêveur
	Avec les 4 autres

	Interrogatif/informatif
	Travaillomane
Persévérant
	Promoteur

	Nourricier
	Empathique
	Rêveur
Promoteur
Rebelle

	Ludique/émotif
	Rebelle
	Avec les cinq autres









	IV
	Gérer la relation 
quand survient
 le stress




Les clés pour neutraliser l'agressivité et retrouver des relations de confianceentre tous les acteurs

Chapitre 11. Les adaptations face à la maladie

Chapitre 12. La mécommunication

Chapitre 13. Le premier degré de stress : le driver

Chapitre 14. Les mécanismes d'échec

Chapitre 15. Les scénarios d'échec

Chapitre 16. Le troisième degré de stress
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Les adaptations 
face à la maladie


La maladie, 
ne serions-nous pas presque tentés de nous
demander si nous pouvons nous en passer ?
Friedrich Nietzsche, Le Gai Savoir


Une définition de la santé
La santé est un état de complet bien-être physique, mental et social, et ne consiste pas seulement en une absence de maladie ou d'infirmité.


Cette définition est toujours présente dans le préambule à la Constitution de l'OMS telle qu'adoptée par la Conférence internationale sur la santé à New York en 1946. Elle présente l'avantage d'introduire une reconnaissance d'un modèle holistique de l'individu en :


            	associant à la santé le critère de bien-être ;

            	décrivant différentes composantes de l'être humain ;

            	donnant au concept une définition qui lui est propre et non plus en lien avec l'absence de pathologie.

          

Arnold Hutschnecker introduit la notion d'homéo-dynamique dans son livre, the Will to Live : « La santé n'est pas un état stable, c'est un état de balance, d'équilibre maintenu par des ajustements perpétuels à des forces internes et externes. À travers les âges, jours, heures, nous réagissons aux conditions de vie[1] ». Il s'associe ainsi aux travaux de Hans Selye qui parle du stress en termes de « stratégie d'adaptation ».

L'exemple de saint François d'Assise
À la fin de sa vie, saint François d'Assise est aveugle, diabétique, malade, affamé, stigmatisé, accablé de douleurs. Il écrit le Cantique des Créatures encore connu sous le nom de cantique de frère soleil.
Voici un exemple de stratégie d'adaptation efficace. Que pourrions-nous proposer comme accompagnement ?


Une conception holistique de l'être humain

Au Congrès international des infirmiers de Los Angeles en 1981, Margaret Newman présente le concept du « continuum santé-maladie ». Elle s'appuie sur le modèle de Virginia Henderson et la formulation du quatorzième besoin fondamental de tout être humain : apprendre de l'expérience de la maladie, de l'épreuve pour en faire une opportunité de croissance. Elle propose cette définition du concept de santé : « La santé est l'augmentation de la conscience d'exister par rapport à soi, aux autres, à l'univers ». Le socle de cette conception s'appuie sur une dimension incontournable : la capacité de tout être humain d'être en relation avec lui-même, les autres et son environnement.

Nous traversons tous, au cours de notre vie, des épreuves, des évènements, des problèmes (réels, potentiels, possibles) qui sollicitent la mise en place de stratégies d'adaptation. Nous mesurons combien l'association des termes « santé » et « complet bien-être » dans la définition de l'OMS idéalise le concept en lui donnant une dimension homéostatique. En fait, nous oscillons en permanence entre signaux d'alarmes et réponses adaptées ou mal adaptées qui nous conduisent sur le chemin de la croissance ou celle de la non-croissance.

[image: BAT_FrenotFig59.eps]Fig. 11.1  L'homéo-dynamique Santé



Hippocrate, considéré comme le père de la médecine, pensait déjà la santé comme un équilibre : « L'état de santé résulte d'une double dialectique d'accommodation et d'adaptation de l'individu et des éléments dont il constitue le tout, de l'individu et du milieu dont il est un élément[2] ».

Dans la lignée de cette conception hippocratique de la santé, la clinique infirmière s'appuie sur une conception holistique de l'être humain dont elle a choisi la définition suivante : un être bio-psycho- socioculturel et spirituel en constante adaptation dans un environnement en mutation. Chacune de ses cinq composantes est en interrelation avec toutes les autres.

[image: BAT_FrenotFig60.eps]Fig. 11.2  Une conception holistique de l'être humain



La dynamique de « recherche d'un meilleur niveau de santé » dépend essentiellement de la capacité de la personne à trouver à l'intérieur d'elle-même ou à l'extérieur un accompagnant de qualité lui donnant une sécurité de base (critère de protection en analyse transactionnelle, Besoin 9 pour Virginia Henderson). Faute de cela, la personne ou le groupe peut négliger ces signaux d'alarmes et développer des symptômes (aggravation des premiers signes et leur organisation en syndrome), puis une maladie déclarée.

Les étapes de non-croissance

[image: BAT_FrenotFig61.eps]Fig. 11.3  Réponses de non-croissance



Les signaux d'alarme

Les signaux d'alarme sont des opportunités de prise de conscience, d'intériorisation[3] pour la personne (ou le groupe) qui peut ainsi s'interroger sur ce qui lui arrive et se poser les deux questions suivantes :


                	Quelle part ai-je dans la situation ?

                	Quel pouvoir ai-je sur l'évènement ?

              

Cette zone d'adaptation à l'environnement, d'homéo-dynamique interne permanente est définie par le rectangle ombré dans le schéma ci-dessus. Les signaux d'alarmes sont bien souvent furtifs et difficilement objectivables pour la personne elle-même et son entourage. Ils témoignent déjà d'une altération de la pensée claire et d'un risque : nos choix, plus ou moins conscients, effectués dans ce contexte d'altération de la lucidité, peuvent nous conduire sur une pente de non-croissance.

Tab. 11.1  Les signaux d'alarme
	Type
	Signaux d'alarme

	Empathique
	Se suradapte.

	Travaillomane
	Surdétaille et fait tout lui-même.

	Persévérant
	Se focalise sur tout ce qui ne va pas, incapable de voir ce qui va.

	Promoteur
	Ne soutient pas les autres.

	Rêveur
	Fait des réponses de passivité qui ne résolvent pas le problème ou peuvent l'aggraver : peut penser à tort que la problématique va se résoudre seule ou, l'ayant résolu dans sa tête, pense qu'elle l'est. Imaginons un problème de facture avec menace d'huissier !

	Rebelle
	Fait plus d'efforts pour moins de résultats, le problème peut s'aggraver. Entre dans une période de perte des moyens intellectuels, essaie de comprendre mais ne « pige » plus rien.




Les symptômes

Sur le chemin de la non-croissance, il s'en suivra une séquence comportementale prévisible que la personne ne maîtrise plus et qui loin de résoudre la problématique, au mieux l'entretiendra, au pire en aggravera potentiellement les conséquences.

Tab. 11.2  La séquence comportementale prévisible
	Type
	Symptômes

	Empathique
	Développe de la colère et la retourne contre lui : fait des erreurs, se provoque un accident…

	Travaillomane
	Développe de l'agressivité envers les autres : critique et attaque verbalement son interlocuteur.

	Persévérant
	Cherche à imposer ses convictions.

	Promoteur
	Fait des réponses d'activité qui ne résolvent pas le problème ou qui l'aggravent : cherche la bagarre, sème la zizanie…

	Rêveur
	Attend passivement, s'éparpille en commençant plein de projets qu'il ne termine pas.

	Rebelle
	Se déresponsabilise en blâmant les autres de ce qu'il pense, ressent ou fait.




La maladie

Les Tibétains considèrent l'origine de la maladie comme un déséquilibre lié aux trois toxines psychiques : l'avidité, la haine, et l'ignorance.

Nous prendrons dans cet ouvrage le sens du mot « maladie » aux sources de son étymologie latine : « male habitus » dont la signification originelle est : en mauvais état. Il a ensuite donné en premier « malabde » puis les deux mots maladie et malade vers le xiie siècle. Sa signification devient alors : personne qui souffre d'une altération des fonctions de la santé.

La maladie est le résultat d'une altération, disharmonie, d'un déséquilibre d'une ou plusieurs dimensions de l'être humain. N'oublions pas que, dans une conception holistique de la personne, l'atteinte peut être :


                	organique, biologique, physiologique, corporelle, moléculaire… ;

                	psychologique, mentale, intra-relationnelle, émotionnelle… ;

                	due au milieu social, culturel, familial ; qui touche à la dimension interrelationnelle avec les personnes de l'entourage ;

                	spirituelle : le sens donné à sa vie ;

                	en lien avec l'environnement.

              

La mort prématurée

La mort prématurée n'est pas à prendre dans une dimension uniquement biologique du terme même si elle n'est pas à écarter. Elle s'interprète dans les cinq dimensions de l'être humain :


                	la mort sociale : la personne n'a plus de contact, de lien en tant qu'être humain avec d'autres personnes, proches, amis ;

                	la mort psychologique : l'état de sidération nous coupe de notre vécu intérieur et de notre environnement ;

                	la mort spirituelle : celle qu'ont pu vivre les populations des pays de l'Est à la chute du mur de Berlin lorsque le communisme, érigé en religion d'État, s'est effondré ;

                	ce peut être également la mort d'un projet avant qu'il n'aboutisse, ou juste après sa mise en place, ne lui permettant pas de vivre et s'épanouir.

              

À chaque étape de non-croissance, l'être humain peut faire le choix de la croissance. Pour qu'une personne, ou un groupe, au lieu de faire des réponses de non-croissance fasse des réponses de croissance, elle doit :


                	trouver dans une réponse de croissance plus de sécurité, de liberté, de permission d'exister, de sens à sa vie, de réussite, de maîtrise de son rôle ;

                	être accompagné par un accompagnateur extérieur ou un guide intérieur.

              

Sans plus attendre
Dans le film Sans plus attendre[4] », Jack Nicholson et Morgan Freeman sont voisins de chambrée dans l'hôpital où ils séjournent. Alors qu'il leur est annoncé à chacun un diagnostic de cancer évolué ainsi qu'un pronostic vital de quelques semaines, ils allient leurs forces pour quitter la vie avec panache. Ils établissent une liste d'objectifs à réaliser sans plus attendre comme : rire aux larmes, sauter en parachute, connaître un vrai moment de bonheur et de joie… dans leur vie. Ils font de l'épreuve de la maladie une opportunité de croissance et d'épanouissement personnel à méditer.


Les étapes de croissance

Le besoin 14, selon Virginia Henderson, est : Apprendre de la vie, des évènements, de la maladie pour en faire autant d'opportunités de croissance.

[image: BAT_FrenotFig62.eps]Fig. 11.4  Les étapes de croissance



La fonction positive d'un problème

Il est important d'avoir conscience, pour cheminer à chaque étape sur le chemin de la santé, qu'un problème, une situation, un signal d'alarme, un symptôme, une maladie peuvent avoir une fonction positive. La question surprend fréquemment mais répond au critère de l'écologie de l'objectif qui, s'il n'est pas satisfait, réduira tous les efforts mobilisés pour l'atteindre à néant.

La personne peut en effet mettre en place une ou plusieurs stratégies d'échec inconsciente(s) susceptible(s) de revêtir différentes formes si elle ne se demande pas :


                	quel pouvoir ce problème me donne-t-il ?

                	en quoi me protège-t-il ?

                	quelle permission me donne-t-il ?

                	quelle satisfaction m'apporte-t-il que je ne veuille le résoudre ?

              

En face d'une situation, le simple fait de se mettre dans un état problème rend bien souvent l'évènement plus difficile à résoudre. L'attitude que l'on adopte est aussi un choix :


                	Qu'est-ce que je redoute ?

                	De quoi ai-je besoin pour me sentir en sécurité ?

              

Lorsque nous ressentons de l'inquiétude, de l'anxiété, de l'angoisse voire de la peur, c'est d'abord cela qu'il sera nécessaire de traiter. Il peut devenir important de rechercher et de trouver un accompagnant dont la tâche sera d'assurer la sécurité en tant que critère de protection et permettre à la personne de :


                	se poser la question du comment avoir autant si ce n'est plus de cadeaux (permission, protection, puissance) sans avoir le problème[5] ;

                	trouver du sens ; maîtriser son rôle, sa puissance ; trouver du plaisir ;

                	communiquer, vivre une certaine liberté, une permission ;

                	ramener à la surface des choses remisées depuis longtemps au placard ;

                	vivre et résoudre un sentiment d'ambivalence : «J'ai envie de résoudre ce problème, de faire cela mais une partie de moi ne veut pas agir » (diagnostic infirmier de conflit décisionnel) ; il faut alors écouter cette partie, en tenir compte ;

                	faire des prises de conscience dans la sécurité d'un accompagnement de qualité.

              

Diagnostic infirmier et conflit décisionnel
Le diagnostic infirmier est l'énoncé d'un jugement clinique sur les réactions aux problèmes de santé actuels ou potentiels, aux processus de vie d'une personne, d'une famille ou d'une collectivité. Il sert de base pour choisir les interventions de soins visant à atteindre des résultats dont l'infirmière est responsable (Association Nord Américaine des Diagnostics Infirmiers).
Le conflit décisionnel est une incertitude quant à la ligne de conduite à adopter lorsque le choix entre des actes antagonistes implique un risque, une perte ou une remise en question des valeurs personnelles.


La mise en œuvre d'une résolution de problème peut être sous la dépendance d'un scénario de vie, d'où l'importance d'un regard extérieur. Nous verrons comment nous pouvons activer cette stratégie inconsciente d'échec susceptible de rendre le projet létal au chapitre 15.

L'intériorité

Notre aptitude à activer en nous toutes les parties de personnalité est une richesse importante car elle offre un éclairage sans pareil sur l'évènement qui se présente à nous. Sommes-nous égaux face à nos décisions ? Il est certain que plus nous avons d'options, de ressources, plus nous sommes flexibles et plus nous avons de choix possibles…Prendre son ascenseur est une façon d'observer un évènement avec six regards différents, six façons complémentaires de penser le monde et d'augmenter ainsi le champ des possibles.

[image: BAT_FrenotFig63.eps]Fig. 11.5  Activer toutes nos parties de personnalité



Dans toute situation, il y a des questions à se poser :

	
À l'étage Persévérant
	Est-ce bien : mon rôle ? ma mission ? ma fonction ?
Est-ce mon contrat social ?
Est-ce en accord avec mes valeurs personnelles ?
Est-ce en accord avec les valeurs de ma profession ?
Deux réponses possibles :
Oui = OK
Non : De qui est-ce le rôle ?




Est-ce mon rôle, ma mission ?

Des singes envahissants
William Oncken en 1974 inventa la métaphore du Monkey management. Le singe, posé près de la nuque de chacun des membres d'une équipe, représente tout projet, action, dossier, décision, problème dont l'individu est responsable. C'est un petit animal affamé qui a tendance à passer d'épaule en épaule. La personne qui ne prend pas soin d'elle, qui ne sait pas dire non, va très vite se retrouver avec une ménagerie sur l'épaule. William Oncken propose d'être vigilant à ne prendre le singe de quelqu'un d'autre qu'avec la nourriture qui va avec : les bananes et les cacahuètes. Si je confie mon singe à quelqu'un d'autre, j'ai à fournir sa nourriture. Il y a tellement de singes qui ne devraient jamais quitter l'épaule de leur propriétaire ! Il existe dans le milieu hospitalier nombre de troupeaux de singes dont on ne connaît plus les propriétaires.


Lorsque nous répondons « oui » à la question du rôle, il nous faudra accepter une période de vulnérabilité, d'incertitude, parfois la peur que tout changement est susceptible d'occasionner. Notre seule responsabilité consiste à satisfaire le besoin de sécurité là où certains éviteront d'intérioriser par peur de ce qu'ils vont trouver : une fragilité, des fantômes du passé…

Dans ces deux cas de figure, il sera nécessaire de prendre conscience que ce qui est à l'intérieur de moi ne peut être ni plus fort ni moins fort que moi. C'est moi !

Tab. 11.3  D'autres questions à se poser 
	À l'étage  Travaillomane
	Ai-je les moyens en temps ? en argent ? en connaissance ? en matériel ?... de prendre en charge ce problème ?
Deux réponses possibles :
Oui : face à un problème à affronter, une situation à gérer, mon projet me permet de transcender cela. J'élabore un plan d'action.
Non : comment me procurer les moyens, les connaissances et dans quels délais ?

	À l'étage   Rêveur
	J'explore toutes les facettes de la situation,
J'imagine le champ des possibles pour résoudre cette difficulté.
Je peux fantasmer toutes les façons de me faire échouer.
Je visualise l'évolution de la situation, les conséquences de mon action…
Deux possibilités :
Cela me convient : c'est OK.
Cela ne me convient pas : je modifie les paramètres de mon film jusqu'à obtention du scénario et de la conclusion idéale.

	À l'étage Empathique
	Ai-je envie que ce problème soit résolu ?
Deux réponses :
Oui. OK.
Non : comment ressentir de l'envie, le désir, la motivation ?

	À l'étage
Promoteur
	J'agis en utilisant naturellement et avec panache mes capacités d'adaptation et la multitude de ressources dont je dispose.

	À l'étage
Rebelle
	Je mobilise toute ma créativité et m'autorise à m'éclater dans l'instant présent de ce que je fais, ressentir un plaisir authentique dans chaque étape de mes interventions.




Maintenant, je suis la seule personne concernée par la réalisation de ce que je veux et peux faire ! C'est une prise de conscience, une acceptation et une décision que cela m'appartient.

Chaque personne s'engageant sur le chemin de la PCM va prendre connaissance du modèle à partir de son propre fonctionnement. Elle effectue une prise de conscience de ses propres comportements hors stress dans un premier temps. Elle identifie ensuite ces mêmes fonctionnements sous stress. Ce qui était jusque-là inconscient et ne générait pas le résultat escompté est maintenant conscientisé. De fait, un choix peut être fait : continuer ou initier un changement !

Le besoin 9 – Sécurité

J'ai intériorisé… Le principal enjeu devient le mien. Je ne changerai pas les autres, je ne suis pas eux. Il ne reste qu'une seule interrogation : « Que vais-je faire de ce qui m'arrive ? » (Croissance/ Décroissance).

Je vais avoir à accepter de progresser à mon rythme sans essayer de prouver quoi que ce soit aux autres. Si Jésus avait changé les pierres en pain dans le désert, il prouvait au diable qu'il doutait. Cinq siècles plus tôt, Mara (traduction : le ravissement de la vie) s'adressa à Bouddha de la même manière, souhaitant le décourager. Bouddha demeura impassible jusqu'à vaincre celle qui est appelée « Démon intérieur » ou les « intimidations et résistances de l'ego ». Si Bouddha avait cédé à la manipulation de Mara, il montrait qu'il doutait.

Chacun d'entre nous est singulier. Sans jugement, peut être ressentirons-nous le besoin de nous protéger :


                	Si je me trouve devant quelqu'un qui m'exaspère, je ne suis pas nul, j'ai à prendre soin de moi avant, pendant et après. 

                	Si je suis devant quelqu'un qui a réalisé quoi que ce soit de gigantesque, je ne suis pas nul. Cette personne n'a réalisé que quelque chose de gigantesque. 

                	En face d'un individu que je considère comme méchant, si je veux garder suffisamment de force et de puissance, j'ai à dissocier la personne de son comportement…

                	Je peux également me maintenir en insécurité et me demander : « Que vont dire ou bien penser les autres ? ». Cette question est levée lorsque l'on accepte la maxime de J. Claretie : « Tout homme qui fait quelque chose a contre lui ceux qui voudraient faire la même chose, ceux qui font précisément le contraire, et surtout la grande armée des gens qui ne font jamais rien ».

              

Le besoin 10 – Communiquer 

Virginia Henderson précise : « Le rôle le plus difficile pour l'infirmière est celui d'aider le malade à se comprendre lui-même, à modifier les conditions qui le rendent malade et à accepter celles qui ne peuvent être changées. »

L'importance de la qualité relationnelle des interventions soignantes n'est plus à démontrer tant elle est fondamentale pour le bien-être de la personne soignée. Peu de personnes connaissent les compétences thérapeutiques relationnelles des infirmiers (ères) telles que définies dans leur décret de compétence : éducation thérapeutique, entretien d'accueil, aide et soutien psychologique, observation et surveillance des troubles du comportement, activités à visée socio-thérapeutique, entretien individuel et utilisation au sein d'une équipe pluridisciplinaire de techniques de médiation à visée thérapeutiques ou psychothérapeutiques...

Le docteur Colette Portelance qui a fondé le Centre de relation d'aide de Montréal nous dit que : « Les problèmes, les difficultés naissent dans un trouble de la relation (à soi à l'autre) et se résolvent par la relation ». Des médecins de Toronto ont effectué un travail de recherche sur la qualité de la relation et publié dans la revue Lancet » du 6 mai 1995 relayé par un article paru dans le Quotidien du médecin (9 mai 1995). Leur conclusion : la compassion diminue la consommation de soins, contrairement à une idée reçue qui véhicule que la satisfaction des clients générerait une augmentation quantitative de la prise en charge.

Le concept de souffrance des soignants est évoqué dans le début des années 1980 où l'on aborde la notion de relation soignant-soigné. Le constat est une augmentation de cette souffrance. Il devient nécessaire de mettre en place et de proposer des réponses qui vont tourner autour de la communication et de la relation :


                	une relation qui ait du sens avec les usagers : prévention, information, soutien psychosocial, réinsertion ;

                	un soutien des professionnels ;

                	des programmes de formation à la communication interpersonnelle.

              

Le besoin 11 – Agir en fonction de ses valeurs 
et croyances

Virginia Henderson attribuait une dimension religieuse importante à ce besoin. Depuis, la dimension spirituelle a pris une définition plus ample en termes de sens que nous donnons à notre vie. Il prend ainsi en considération les valeurs et croyances des personnes de façon plus large et englobe la dimension religieuse.

Nous parlerons des valeurs comme honneur, dignité, famille, santé… et les croyances seront à accueillir dans leur formulation comme des convictions sur ce qui est vrai pour la personne : « Un médicament qui a mauvais goût est plus efficace ! » ; « La piqûre douloureuse est plus efficace qu'un médicament par la bouche ! » ; « Je vois que vous avez placé maman sous morphine, j'ai compris. C'est la fin ! ».

Dans l'approche thérapeutique de la douleur, certaines personnes nous disent ne pas croire aux médicaments génériques. Nous constatons alors fréquemment chez ces « patients » des douleurs réfractaires et une insuffisance de soulagement dans certaines situations d'emploi de médicaments non princeps sans que les laboratoires puissent justifier d'un quelconque élément pharmacocinétique, le principe actif étant le même.

Le besoin 12 – S'occuper en vue de se réaliser

Il est important de se donner des critères de réussite rapide et de s'offrir l'autorisation de valider la qualité de sa prestation.

Exemple
En début d'entretien, vous m'avez confié que l'intensité de votre anxiété se mesurait à 9 sur une échelle de 0 à 10. Maintenant que nous avons parlé ensemble, quelle intensité lui donnez-vous ? 


Il est tout autant fondamental de célébrer la réussite du patient que sa propre réussite en faisant en sorte que les autres se disent qu'ils ont également participé à notre propre réalisation. Ainsi, nous participons à l'entretien d'une écologie respectueuse du milieu dans lequel nous évoluons.

Il y a différentes possibilités de se positionner par rapport aux autres et à soi-même : de façon fonctionnelle et agréable ou dysfonctionnelle et désagréable. L'infirmier peut tout à fait satisfaire son besoin d'être utile tout en restant dans une relation d'altérité, la position de vie (+,+).

Exemple
Je ne peux pas vous donner de médicament sans prescription médicale. Voici ce que je vous propose : j'avertis le médecin de votre demande et nous allons pratiquer un exercice de relaxation basé sur de l'hypnose pour vous permettre de gérer cette douleur en attendant l'arrivée du docteur.


Rappelons-nous qu'il existe trois façons désagréables de se positionner par rapport aux autres.

Il est nécessaire pour les équipes de célébrer la réussite d'un projet de soins. Je ne connais que trop peu de situations d'appel à l'animation de staff dans les cas de réussite. Les réunions dans les services se font trop souvent autour des problèmes. Les équipes finissent par ne plus voir qu'incapacités. Générer de la motivation consiste à proposer aux soignants de se réunir autour de situations de prise en charge réussie. Passée la phase d'étonnement, les cerveaux se reconditionnent très vite autour des comportements d'excellence et restaurent le sentiment d'utilité, de maîtrise du rôle, de compétence.

Le besoin 13 – Se recréer, développer de l'humour

C'est bien d'une activité fondamentale pour l'être humain dont il s'agit: la capacité de trouver de la distraction, du plaisir, de la joie au cours de certains moments de la journée. Nombre d'études ont révélé les bienfaits du rire sur la santé et sa fonction homéo-dynamique sur la régulation des différentes fonctions organiques. Par son action sur le diaphragme, il masse les organes abdominaux favorise le transit, oxygène nos muscles. Il favorise le sommeil et atténue la sensation de fatigue. Il agit sur la sécrétion d'endorphine, analgésique naturel. Source de bien-être et de confort, il participe à la gestion du stress et, de fait, au meilleur fonctionnement du système immunitaire.

En 1998, un service de chirurgie avait constaté que, durant les matches de l'équipe de France de football, aucune sonnette ne résonnait dans les couloirs pour solliciter un antalgique. Les personnes hospitalisées, concentrées sur l'enjeu du moment, en oubliaient leurs sensations post-opératoires. Les appels se manifestaient à la mi-temps ou lorsque la retransmission était terminée.

La mort comme ultime étape de croissance

La formulation est un hommage à Elisabeth Kübler-Ross, médecin psychiatre suisse émigrée aux États-Unis, qui a contribué largement à l'évolution des mentalités médicales face à la mort physique. Cette pionnière est la première à s'être fait accompagner par des personnes atteintes de pathologies incurables lors de ses interventions en faculté de médecine. Ces personnes témoignaient de leur histoire, de leur vécu et partageaient leurs attentes avec des soignants. Chacun pouvait ainsi restaurer son sentiment d'utilité et offrir sa propre représentation de sa mort : telle cette petite fille qui pensait que mourir était rejoindre la planète du petit prince. Elle leur a permis de renouer les liens de personne à personne avec ceux qui plus tard seront chargés de prodiguer des soins.

Les bouddhistes parlent de l'impermanence de toute chose et de son côté paradoxal puisque la seule chose ici-bas qui soit permanente : c'est cette impermanence. Cette étape est à prendre au sens holistique dans les cinq dimensions de l'être humain.

Lorsque j'ai cheminé avec ma situation de départ et géré toutes les étapes de croissance dans le continuum santé-maladie, alors la réalisation de la solution me permettra de passer à autre chose, un autre projet, un autre challenge… La prise de conscience d'avoir réalisé ce que je pouvais faire ne me laissera aucun regret. Je puis ainsi, accepter ce qui est et passer à autre chose en me détachant de ce qui était avec une nouvelle expérience de vie. Chaque soir, je meurs au jour qui vient de s'écouler pour renaître à l'aube suivante et réinventer une nouvelle journée, une nouvelle aventure.

Un mot sur les soins palliatifs

Les soins palliatifs sont le résultat d'une contestation de nombreux médecins face au sentiment d'un risque de surmédicalisation de la « fin de vie ». Il y a trois dimensions à ce mouvement qui s'enracine chez certains professionnels de la santé :


                	un mouvement de protestation devant une médecine qui oublie l'homme ;

                	une affirmation que le malade peut rester acteur de sa vie, qu'il n'est pas qu'un corps mais est responsable à part entière de sa santé ;

                	enfin une incitation à élargir le concept de prendre soin à la fin de vie. 

              

Les soins palliatifs sont des soins actifs délivrés dans une approche globale de la personne atteinte d'une maladie grave, évolutive ou terminale. L'objectif des soins palliatifs est de soulager les douleurs physiques et les autres symptômes, mais aussi de prendre en compte la souffrance psychologique, sociale et spirituelle. Les soins palliatifs et l'accompagnement sont interdisciplinaires. Ils s'adressent au malade en tant que personne, à sa famille et à ses proches, à domicile ou en institution. La formation et le soutien des soignants et des bénévoles font partie de cette démarche[6].

Il reste encore un long chemin à parcourir pour faire passer le message que le cœur de mon métier est de m'intéresser à la vie. Témoin ce que me faisait remarquer, en formulant une superbe croyance limitante, un collègue infirmier lors de mon passage dans le service d'urgence où il œuvrait : « Nous n'avons pas grand-chose en commun et peu de choses à nous dire précisait-il. Ici, ce qui nous intéresse c'est la vie et vous travaillez avec la mort ! »

Dans mes expériences professionnelles successives de chirurgie digestive, unité intensive de chirurgie viscérale, transplantation rénale et maintenant soins palliatifs, je n'ai proposé et mis en place que des soins techniques et/ou relationnels en accord avec la philosophie de ma pratique professionnelle. Je proposerai donc cette définition personnelle : les soins palliatifs consistent à proposer et créer les conditions favorables à la mobilisation des ressources chez la personne soignée et son entourage (quelque soit le stade de la pathologie) afin qu'ils puissent de façon libre et éclairé faire le choix ou non de guérir la Vie.






Notes
[1] Conditions de vie selon l'auteur : faim, chaleur, fatigue, plaisir, ambition, peurs, jalousies, deuils, douleurs , défaites et victoires. 
[2]  Laurent Ayache, Hippocrate, Presses Universitaires de France, 1992, p. 82.
[3] Intérioriser signifie accueillir les événements qui se présentent à nous en acceptant le sens que nous leur donnons comme le reflet de notre monde intérieur et l'émotion associée comme la manifestation de ce qui vit en nous.
[4] Titre original « The Bucket List ». Réalisateur Bob Reiner. Warner Bros Pictures. 2007.
[5] Les personnes en non-croissance trouvent parfois plus de permission, de protection, de puissance dans le problème qu'à croître.
[6] Définition de la SFAP : Société française d'accompagnement et de soins palliatifs.







12


La mécommunication


Rappelle-toi cette vérité simple,
Je ne t'ai envoyé que des anges.
Neal Donald Walsch


Le terme « mécommunication » est une traduction de l'anglais « miscommunication ». Nous dirons simplement qu'il y a mécommunication lorsqu'il n'y a plus ou pas de canal de communication. Nous allons maintenant chercher à :


            	comprendre l'impact du stress négatif sur le fonctionnement de l'individu,

            	identifier les signaux précurseurs de la mécommunication,

            	apprendre à éviter les comportements de second degré de stress.

          

Quand s'installe la mécommunication

Voyons comment s'installe un processus de mécommunication au travers de l'histoire de Madame Ludmila.

Madame Ludmila
Je fais la connaissance de Madame Ludmila le lendemain d'une intervention chirurgicale d'exérèse d'une glande mammaire hypertrophiée. La mammographie initiale a montré une image anormale. La biopsie, qui a succédé, a révélé des cellules nécessitant un acte chirurgical d'ablation d'un canal et sa glande en vue d'une analyse complémentaire. À sa sortie, le chirurgien lui donne un rendez-vous dans quatre semaines pour sa consultation d'annonce diagnostique. Madame Ludmila est surprise et ne comprend pas. Elle émet un : « Hein ? Quatre semaines ? ». Ses traits crispés témoignent d'un gros effort de compréhension. En principe une dizaine de jours suffisent pour avoir le résultat.
Elle pose la question au chirurgien qui s'excuse de ne pas avoir de place de rendez-vous avant cette date. Elle n'exprime pas son inquiétude devant l'éternité que lui paraissent être ces quatre semaines. Elle accepte à contrecœur la date imposée unilatéralement et quitte l'hôpital contrariée.
Le temps s'écoule lentement et l'humeur fluctue entre espoir et peur. Deux jours lui suffisent pour commencer à maudire le chirurgien qui, pense-t-elle : « …se fout de ses patientes au profit d'un protocole ! ». Elle se montre très critique à l'égard de l'institution qui couvre de tels agissements. Son mari la rejoint dans ce scénario. Monsieur et son épouse blâment surtout ! Cela ne résout pas le vécu difficile auquel le couple est confronté. Quelle dépense d'énergie importante qui n'aboutit, pour aucun des deux, sur le sentiment d'être rassuré.
Pire, Monsieur s'inquiète de l'état de santé de son épouse mais, au lieu de lui dire en toute authenticité « Chérie, tu es importante pour moi, je t'aime et je me fais beaucoup de soucis ! », il la blâme de ne pas avoir demandé ou exigé un autre rendez-vous. Madame alors rentre dans une communication d'escalade et reproche à Monsieur de ne pas faire le nécessaire pour obtenir une date plus proche. En ajoutant : « C'est bien beau mais t'es jamais là quand j'ai besoin de toi ! Et après qui est dans la m… ? ». Moment stérile de la relation qui peut générer des dommages et dont la question est : « Cela doit bien servir à quelque chose ? ».


On dit qu'il y a mécommunication dès lors que le canal de communication n'est pas établi et lorsque la position de vie n'est plus (+, +). C'est le domaine des malentendus, des désaccords et des conflits stériles. En voici une illustration dans le film Madame Doubtfire[1] ».

Madame Doubtfire
L'assistante sociale fait une offre à Monsieur Hillard sur le canal interrogatif/informatif à partir de la partie de personnalité « Ordinateur » en visant la perception « pensée factuelle » .Dans un premier temps, il y a canal de communication puisqu'il y a acceptation de l'offre sur le même canal.


 

              [image: BAT_FrenotFig64.eps]

L'assistante sociale poursuit sur le même canal interrogatif/informatif. Monsieur Hillard n'accepte plus l'offre et se positionne dans la partie de personnalité Émoteur en renvoyant un canal ludique.


 

              [image: BAT_FrenotFig65.eps]

 

Le refus de canal engendre la mécommunication et l'apparition d'un masque de premier degré de stress chez l'assistante sociale.


 

              [image: BAT_FrenotFig66.eps]

 

Monsieur Hillard a conscience de l'enjeu important et vital pour lui. Il va revenir dans le processus relationnel en exprimant son besoin de contact avec ses enfants. Il recrée le lien avec la partie pensante de son interlocutrice en utilisant la partie de personnalité « Ordinateur ». Il effectue l'offre sur le canal « informatif/ interrogatif ».


 

              [image: BAT_FrenotFig67.eps]

 

Quand le canal de communication n'est pas établi

 

                [image: BAT_FrenotFig68.eps]

 

L'interlocuteur n'accepte pas l'offre de canal proposé. Il répond sur un autre canal.

Madame Michelle
Madame Michelle est alitée et l'agent de service lui sert son repas. Le couvercle, chargé de maintenir les aliments au chaud, est retiré. Malgré cela, la résidente s'aperçoit que son plat principal est froid. Aussi pose-t-elle la question.


 

                [image: BAT_FrenotFig69.eps]

 

Il y a bien une interaction réalisée sur le même canal de communication informatif/interrogatif. Cependant, il n'y a pas d'accusé de réception de la demande initiale. Il n'y a donc pas canal de communication quand bien même les deux personnes se trouvent en position (+, +).

La conséquence est immédiate : nous entrons dans le domaine des malentendus, des désaccords et des conflits stériles. Le désaccord est une dissonance simple entre deux individus. Il n'y a pas encore de conséquence pour le processus relationnel qui demandera un réajustement. Le conflit stérile peut revêtir différentes formes : le blâme, la projection agressive… Bien sûr, nous avons, sur le moment, l'impression de nous faire du bien. Ce pseudo-soulagement ne dure qu'une poignée de secondes. Nous restons toujours immergés dans une situation non résolue.

Prévenir la mécommunication

Nous existons en relation dans un processus subtil d'identification et de différenciation à l'autre. Virginia Henderson affirme l'aspect fondamental pour tout individu du besoin de communiquer (besoin 10). Les relations humaines sont suffisamment délicates pour faire confiance à l'optimisme de Colette Portelance qui précise que les problèmes des êtres humains naissent dans l'altération de la relation à soi (intra personnelle) et à l'autre (inter personnelle) et se résolvent par le rétablissement de cette relation.

La Process Communication est un formidable outil de santé relationnelle qui favorise la compréhension de l'impact du stress sur nos vies.

En matière de santé primaire, la prévention des risques liés au stress peut être déclinée au travers de trois objectifs prioritaires dont le but est de « prendre soin de soi » :


                	comprendre l'impact du stress négatif sur le fonctionnement de l'individu ;

                	identifier les signaux précurseurs de la mécommunication ;

                	apprendre à prévenir les comportements de second degré de stress.

              

 

Une définition de la prévention
La prévention est une action de santé dont l'objectif est de prévenir l'apparition ou l'aggravation de problèmes de santé. Il en existe trois dimensions :

                  	Primaire : diminuer le nombre de nouveaux cas d'une maladie dans une population en diminuant son incidence ou la fréquence des accidents.

                  	Secondaire : diminuer la durée et l'évolution de la maladie par un dépistage précoce et le traitement des premières atteintes.

                  	Tertiaire : diminuer le nombre et la gravité des complications et des séquelles (incapacités chroniques, récidives…).

                


Les degrés de compétence

[image: BAT_FrenotFig70.eps]Fig. 12.1  Les degrés de compétence



Inconsciemment incompétent

Avant de connaître la Process Com, je me souviens d'avoir maintes fois ressenti des sentiments contradictoires et désagréables sur l'instant, parfois une grande fatigue, du découragement à la fin d'une journée de travail. Deux options s'offrent à nous dans une situation similaire : ignorer et passer à autre chose ou s'interroger. Dans les deux cas nous réagissons à quelque chose d'inconfortable et d'indéfinissable.

Consciemment incompétent

En 2010, je découvre le modèle et je prends conscience que de nombreuses situations m'interpellent dans mon désir de comprendre les interactions. Je viens de prendre conscience d'un niveau d'incompétence à expliquer les dysfonctionnements interactionnels constatés : soit comme inter-acteur, soit comme témoin. Je prends la décision de me former pour acquérir une certaine compréhension des situations de soins et d'accompagnements difficiles au niveau du comment cela arrive, comment cela se passe et comment cela se développe.

Cette phase peut être une période de remise en question personnelle devant cette prise de conscience du mauvais état de notre façon de communiquer au quotidien.

Consciemment compétent

Voici maintenant la phase d'expérimentation, d'utilisation des acquis. J'ai parfois des résultats encourageant et parfois pas. Je me réfère au modèle pour une plus grande légitimité. Mes interventions sont un peu gauches. J'ai besoin d'y réfléchir, elles manquent de spontanéité.

Progressivement j'acquiers plus d'aisance et j'enseigne des bribes de mon savoir à des collègues. Ça marche ! De fait, la motivation grandit. Je suis encore obligé de décider d'utiliser le modèle, il ne coule pas de source dans mes attitudes de communiquant. Et puis, progressivement, j'effectue certaines interactions sans même y penser. Je me surprends à prendre conscience de mon efficacité devant le résultat obtenu...

Inconsciemment compétent

J'identifie les signaux de départ du stress, les canaux de communication refusés…et j'utilise mon savoir-faire, mon savoir être avec de plus en plus de spontanéité…

 

Regardons maintenant ce qui se passe au regard du stress et de ses conséquences dont il existe trois impacts :

Quand nous basculons dans le stress

Les conséquences du stress

                	Perte de la pensée claire

                	Sentiments parasites

                	Comportements et choix inappropriés

              


Madame Ludmila
Madame Ludmila et son mari ne sont plus dans la pensée claire. Ils se plaignent et recherchent un coupable dans l'institution en la personne du chirurgien, un bouc émissaire dans leur couple. En réalité, Madame est insécure. Elle choisit de ne pas intérioriser sa problématique et s'engage sur le chemin de la « non-croissance ». Elle n'exprime pas sa peur face à un diagnostic potentiel qui effraie. Elle ne prend pas en considération son besoin d'être informée dans un délai acceptable, celui des 10 jours liés au protocole de l'examen. Elle s'est imposé un délai supplémentaire d'insécurité et de stress. Face à l'insoutenable du mal-être, elle utilise une émotion racket[2], la colère. Elle recherche une cible dans son entourage : blâme le chirurgien, l'institution, et son mari dans une relation d'escalade ! Mais finalement, au milieu de tout ce désastre : quelle est la question ? Existe-t-il une demande formulée de façon explicite ?


Lorsque je n'obtiens pas de résultat, que ça ne marche pas, il est vraisemblable que ce comportement :


              	soit une sorte de réflexe inefficace,

              	soit inapproprié dans la structure de la relation,

              	ne soit pas dicté par la pensée claire,

              	ne soit pas conscient.

            

Du fait d'une perte de pensée claire, il y a une interprétation erronée de la situation et des responsabilités de chacun. C'est le cas lorsque la secrétaire croise le nouveau cadre : « Il me regarde en fronçant les sourcils et ne me salue même pas ! Peut-être ne m'apprécie-t-il pas ? »

Un sentiment parasite apparaît maintenant : malaise, colère… Il est parasite car il prend le pas sur le sentiment authentique qui s'appelle « peur » : peur d'avoir un diagnostic de cancer, peur des conséquences sur sa vie. À cet instant, Madame Ludmila ne peut la contacter, l'identifier, l'accepter et donc l'exprimer.

Le cerveau limbique propose alors une réponse toute faite aux émotions : des comportements appartenant à des programmes préétablis qui se manifestent comme autant d'attitudes inappropriées et inefficaces pour résoudre le problème. Le comportement est décalé et ne peut donner lieu au résultat escompté.

Il est important d'intégrer qu'il existe un stress positif « l'eustress ». C'est une mobilisation d'énergie forte pour résoudre la problématique à laquelle je suis confronté. C'est du bon stress. Nous ne pouvons vivre sans stress… En Process Com, nous voulons observer le moment subtil où nous basculons dans le stress : interprétation fausse, inférence, sentiment parasite. L'interprétation peut être un signal d'alerte qui attire mon attention sur la nécessité de prendre conscience de mes comportements.

Pour prévenir les conséquences de l'interprétation, une seule attitude : lorsque je ne sais pas, je demande lorsque cela est possible !


L'origine de cette mécanique se trouve dans les évènements de vie de notre enfance, quand nous sommes suffisamment concernés par une émotion forte pour apprendre et tirer des conclusions, des croyances pour notre avenir. Notre savoir est encore insuffisant pour être capable de sortir de la confusion entre « le contenu du message » et « l'intention positive sous-jacente ».

Une émotion forte
Papa et maman partent en vacances avec leurs deux enfants bien sanglés à l'arrière du véhicule. Sur l'autoroute, à bonne allure, maman pose une question à papa qui a besoin d'y réfléchir mentalement. Ceci occasionne une légère distraction. C'est à ce moment-là que le pneu de la voiture circulant devant, éclate. Le véhicule zigzague dangereusement et s'arrête brutalement. Surpris dans ses pensées, encore sous le coup de sa réflexion, le chef de famille à un réflexe incroyable sous l'effet d'une décharge hormonale d'adrénaline. Il évite l'accident et maîtrise, tant bien que mal, son véhicule en l'arrêtant in extrémis. Tout le monde a eu peur. Même Papa tremble de tout son corps ! Pourtant, il exprime une colère intense lorsqu'il crie sur son épouse, lui reprochant son inconscience de distraire le chauffeur sur l'autoroute.
À l'arrière, le fils intègre que, lorsque l'on a peur, il faut montrer de la colère. Imaginons quelques années plus tard lorsqu'il occupe des fonctions managériales. Il a du mal à tenir les objectifs fixés par sa direction et craint pour sa place. Il est possible qu'il appose un masque sur son vécu émotionnel en évitant de révéler son ressenti authentique. Ses collaborateurs se confronteront à une projection agressive. À l'origine, un apprentissage qui devient une compétence inconsciente. Intérieurement, de la peur !


Certains enfants vont confondre le « message offert » et « l'intention » avec un « il faut » qui altère le sens du message. Exemple de confusion entre les deux : « Pour être aimé, il faut que je fasse plaisir. ».

Les trois degrés de mécommunication

Taibi Kahler a mis en évidence qu'en fonction de la structure de personnalité il existe :


              	des comportements et des déclencheurs similaires,

              	des comportements : Automatiques, Inconscients, Séquentiels,

              	une première partie de séquence de stress qui, si elle est observable, permet d'en prévoir la suite.

            

Dans le modèle Process Com, il existe trois niveaux dans la descente du stress et chacun de ces trois paliers possède une intensité émotionnelle qui lui est propre.

[image: BAT_FrenotFig71.eps]Fig. 12.2  Les trois degrés de mécommunication



Au premier degré, le niveau d'intensité émotionnel est nul. Il n'existe pas encore de dégât pour la relation. Au deuxième degré : le niveau d'intensité devient perceptible et il existe déjà des dégâts au niveau relationnel. Au troisième niveau : le niveau d'intensité est intense et un verrou apparaît sur la relation.

Dans le cas de Madame Ludmila, nous observons que face à son médecin, elle montre un visage de souffrance : crispation des traits du visage révélant des efforts intenses associé à une expression verbale d'incompréhension signant une chute du quotient intellectuel : « Hein ? Quatre semaines ? ». En Process Com, nous donnons le nom de premier degré de stress du type de personnalité Rebelle à ces manifestations comportementales. Nous relevons que ni le chirurgien, ni son mari ne lui offrent le canal ludique à partir de la partie de personnalité Émoteur. La théorie nous dit que, dans ce contexte, il y a de fortes présomptions que les manifestations du second degré se manifestent : les blâmes à l'égard du chirurgien, de l'hôpital puis de son mari apparaissent au domicile.

Tout changement dans notre environnement nécessite la mobilisation de ressources internes, une stratégie d'adaptation que l'on appelle stress. Le problème surgit lorsque nous faisons quelque chose qui ne fonctionne pas. Une petite voix se déclenche dans notre tête : « Refais-le », « Ça marche bien d'habitude alors… refais-le ! » ; « Refais-le plus fort ! ».

Ce qui composait initialement le socle de nos compétences, de nos talents devient celui de nos défauts. Nous matérialisons ce que nous appelons une séquence de stress.

[image: BAT_FrenotFig72.eps]Fig. 12.3  La séquence de stress



Voyons maintenant comment une séquence de stress se met en mouvement et comment la meilleure intention du monde peut se terminer en catastrophe.

Noémie ou la descente du stress du type Empathique
Jeune interne en médecine, Noémie a pour chef de service le Professeur Oscar qu'elle apprécie beaucoup. Ce dernier lui rend bien. Elle a repéré ce matin que son patron présentait un regard soucieux. L'idée qu'il puisse avoir des soucis génère en elle un sentiment d'injustice compte tenu de l'humanité dont il fait preuve dans son investissement auprès de chacun de ses patients. Aussi a-t-elle envie de lui venir en aide. Il n'a pas pris le temps du café ce midi. En raison d'échéances importantes pour l'avenir du service, il est remonté tout de suite après le repas dans son bureau pour y travailler au calme, seul. Noémie ne l'a pas quitté des yeux, à l'affût du moment propice. En l'occurrence, elle est persuadée qu'un café ferait beaucoup de bien à son chef et privilégierait un moment de partage pour lui proposer son aide.
Elle se rend au distributeur et prend deux cafés. Elle frappe à la porte de son chef et lui propose le café qu'elle tient dans sa seconde main.
– Non merci ! Tu es gentille, répond son chef sur un ton agréable tout en continuant à œuvrer sur son dossier.
Noémie n'entend que le « non », elle n'est plus dans la pensée claire. Elle n'est plus capable d'entendre « Tu es gentille » et ne se sent pas acceptée en tant que personne dans sa démarche. Elle veut témoigner son souci du bien-être de son chef et insiste maladroitement.
– Tu veux autre chose ?
– Non !
– J'ai fait quelque chose de mal ? Quelque chose qui t'a déplu ?
– J'ai des échéances… j'ai juste besoin de m'isoler pour me concentrer ! J'ai besoin d'être seul.
Prise par son désir de venir en aide à son boss qui ne lui a surtout rien demandé, elle n'entend pas le besoin de solitude de ce dernier.
– Écoute, j'ai vu que tu n'en n'avais pas pris ce midi. Tu le boiras tout à l'heure.
Elle s'avance et pose le café sur le bureau mais elle lâche le gobelet et le café se répand sur le dossier de son chef, son pantalon et ses chaussures. Ce dernier explose :
– Mais qui m'a mis des abrutis pareils autour de moi… Ras le bol ! Sors de ce bureau !
Elle sort précipitamment du bureau et part chercher refuge et réconfort auprès de sa meilleure collègue pour s'y lamenter.
– Tu comprends… C'est toujours pareil… Je veux aider les gens que j'apprécie et cela me retombe toujours dessus…. C'est sans fin : je suis nulle de chez nulle. On ne m'aime pas ! 


Noémie a quitté son immeuble, la pression est devenue trop intense et son ascenseur ne fonctionne plus. Elle franchit la porte du stress, se suradapte, cherche à tout prix le moment propice et se focalise dessus sans pouvoir passer à autre chose. Progressivement, elle descend à la « cave » : fait une erreur « grossière » et n'obtient pas de reconnaissance. Enfin, elle accède à ce que nous appelons métaphoriquement « l'oubliette » qui représente le troisième degré de stress en se réfugiant dans le bureau de sa meilleure collègue. Pour la personne de type Empathique, cela représente une position désespérée où elle se sent rejetée, pas aimée. Elle se dit : « Je savais bien que l'on ne m'aimait pas ! ».

Lorsque quelqu'un quitte son immeuble, il entre dans un processus de mécommunication.


[image: BAT_FrenotFig73.eps]Fig. 12.4  L'entrée dans la mécommunication



Écouter est fondamental en position de conseil, d'expertise et de coaching. Lorsqu'une équipe caricature un collègue ou son manager en lui attribuant un surnom, même gentillet, il est vraisemblable que ce collègue ou ce N+1, manifestent fréquemment les comportements observables associés aux différents degrés du stress.

Nous allons maintenant découvrir plus en détail le premier degré de stress, les Drivers.






Notes
[1] Madame Doubtfire (Mrs. Doubtfire) est un film américain réalisé par Chris Columbus, sorti en 1993 et adapté du roman d'Anne Fine, Quand Papa était Femme de Ménage.
[2] Certaines émotions ou certains sentiments se substituent par apprentissage à d'autres considérés comme authentiques du fait qu'ils émergeraient naturellement.
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Le premier degré 
de stress : le driver


La vie est comme un arc-en-ciel : 
il faut de la pluie et du soleil 
pour en voir toutes les couleurs.
Jules Renard


Lorsque j'ai découvert le concept des drivers, j'ai identifié le chaînon qui manquait à ma compréhension de certaines situations pour les analyser avec les soignants en staff clinique. Le concept est si pertinent que les professionnels matérialisent rapidement les enjeux de l'interaction relationnelle étudiée. Ils sont dès lors capables de modifier leur approche, leur positionnement relationnel et comportemental pour améliorer le lien avec leur interlocuteur et mieux gérer leur propre stress.

La porte d'entrée dans la séquence de stress s'appelle un driver : terme anglais dont la traduction française est « conducteur ». Taibi Kahler l'a nommé ainsi en hommage à Freud qui pensait : « C'est l'inconscient qui nous conduit ! ». Lorsque nos besoins psychologiques ne sont pas satisfaits ou que le canal de communication proposé ne nous convient pas, nous manifestons alors des comportements subtils, des séquences automatiques : les drivers. Le phénomène ne correspond pas encore à une position de vie (+,–) ou (–,+), mais révèle déjà le début d'une séquence de détresse qui n'a plus qu'à se développer.
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Cinq drivers dès l'enfance

Le concept des drivers matérialise ce que nous appelons un stress de premier degré. Une petite voix intérieure s'élève dans notre tête. Nous ne sommes plus maîtres de la conduite, du choix du parcours ni de notre destination. Nous passerions, dans notre quotidien, plus de 70 % de notre temps à exprimer comportementalement des drivers sans en avoir conscience. Leur manifestation, verbale ou non verbale peut ne durer que quelques secondes. Elle indique un premier degré de stress.

Nous plaquons un masque sur notre visage. La position de vie (+,+) devient conditionnelle au travers d'un sous-entendu verbal ou comportemental. L'offre de communication ne s'effectue plus à partir d'une partie de personnalité dont au moins trois des composantes sont alors altérées : mots, ton, position corporelle, gestes, expressions du visage.

Pour Taibi Kahler, l'enfant vient au monde avec sa base, la première phase avec laquelle nous entrons dans la vie et qui constitue le socle de notre immeuble. Entre 0 et 7 ans, les étages au-dessus de la base peuvent se modifier sous l'effet au « bombardement » de drivers de nos parents, proches, éducateurs, référents… Il y aurait un lien avec l'éducation reçue et notre environnement.

Le terme « lien » est fondamental, il ne peut être ici question de « responsabilité ». En Process Com, nous ne regardons pas ce qui est à l'origine (mon papa, ma maman…). Lorsque nous possédons une phase « Persévérant », nous allons en montrer le driver. Nous dirons qu'il existe derrière le driver une croyance encouragée par nos parents.

Nos parents nous ont, certes, envoyé des messages mais, enfant, nous avons décidé que pour être fier de nous, nous devions être parfaits ou que les autres avaient le devoir de l'être. Nous conservons le choix. Les frères et sœurs peuvent réagir pareillement ou non. Dans une même fratrie l'un rame pour montrer qu'il fait des efforts et qu'il n'y arrive pas, l'autre exprime pléthore de détails…

Pour être aimés de nos parents, nous avons fait des choix…


Nous apprenons très tôt à porter un masque : l'anima de la comédie grecque sensé matérialiser ce que doit être le vécu intérieur du comédien. Prenons maintenant connaissance de l'histoire d'Olivier afin d'illustrer cela.

Olivier
Olivier est un enfant souriant. Sa maman a décidé de ne pas travailler les mercredis après-midi afin de les consacrer à son enfant. Après le repas, Olivier n'a aucun désir d'aller faire la sieste. Ce qu'il souhaite, c'est faire un gros câlin à sa maman sur le canapé en regardant un dessin animé sur le grand écran plat du salon. Peut-être s'endormir ainsi.
Il reçoit à sa demande un « Non ma puce, maman est très occupée. Va jouer dans ta chambre, je t'appelle dès que j'ai fini. ». Cela le contrarie, aussi insiste-t-il… Sans succès. À chaque « Mais pourquoi ? » de sa part, il entend bien dans le ton de voix maternel qu'une tension monte. Il « pique une colère » intense, se roule par terre. Sa maman le suit dans une émotion similaire : « File dans ta chambre, tu reviendras pour un câlin lorsque tu seras calmé et que tu auras le sourire ! ». Olivier revient quelques minutes plus tard, toujours avec son émotion de colère. Il présente un masque de sourire… Miracle, il obtient le câlin tant convoité.
Conclusion d'Olivier : lorsque je suis en colère, il faut montrer de la joie pour obtenir ce que je veux.


Les cinq drivers

                	Sois-parfait

                	Sois-fort

                	Fais-plaisir

                	Fais des efforts

                	Dépêche-toi
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Le sous-entendu présent dans le message peut revêtir deux formes :


              	Pour moi : nous conditionnons notre propre valeur à une référence que nous nous imposons : « J'aurais de la valeur si… », 

              	Pour l'autre : nous n'affirmons pas à notre interlocuteur qu'il n'a plus une valeur identique mais nous lui susurrons de façon conditionnelle qu'il va devoir le prouver : « Tu auras de la valeur si… ».

            

Il y a donc 10 façons d'exprimer les drivers.

Dans l'esprit, les masques « pour l'autre » donnent des astuces dans la vie. Ils sont le témoignage, l'enregistrement des messages qui nous ont été répétés par nos proches lorsque nous nous construisions :


              	« Va embrasser ta grand-mère, ça lui fera plaisir ! »

              	« Il est bon de remettre cent fois sur le métier son ouvrage ! »

              	« Tu es grand, maman peut avoir confiance en toi, fais-moi penser tout à l'heure à… »

              	« À quoi bon montrer ses sentiments. Cela ne sert à rien ! »

              	« Un homme… Ça ne pleure pas ! »

              	« Tu sais, dans la vie on ne fait pas toujours ce que l'on veut… Il faut faire des efforts ! »,

              	« On ne va pas avoir le temps d'attendre… Dépêche-toi ou tu vas rater ton bus ! ».

            

Fais plaisir pour l'autre

Une résidente d'une EHPAD s'adresse à son infirmière : « Catherine, soyez gentille, vous me verserez un verre d'eau avant de vous en aller ».

C'est un driver car l'interlocuteur relie le fait que Catherine sera gentille si elle verse le verre d'eau. Dans le cas contraire, elle ne le sera pas.

Fais Plaisir pour soi

La personne s'impose à elle-même de faire plaisir, d'éviter de générer du déplaisir chez son interlocuteur. En même temps qu'elle s'exprime, elle montre une vigilance maximale à ne pas déplaire. Si Catherine est de base et phase Empathique, il est fort possible qu'elle serve le verre d'eau indépendamment du projet thérapeutique, prise elle-même par son propre driver « Fais plaisir » qui la confronte à sa grande difficulté pour dire « Non ». Manquant de fermeté, elle utilise des mots qui minimisent la portée de son propos : « Un p'tit peu »… Ceci lui permet en cas de refus d'une demande de minimiser l'impact par un « de toute façon…ce n'est pas grave.».

Sois Parfait pour l'autre 

La personne attend de l'autre la perfection : « J'ai de la valeur, tu auras de la valeur si tu es parfait ». Ainsi elle teste son interlocuteur : « Pouvez-vous me dire précisément quels sont les points essentiels ? » Nous allons sous-entendre que notre interlocuteur n'a pas été précis dans son propos et nous attendons qu'il prouve sa capacité à l'être sans lui offrir de balise. Il n'y a plus driver lorsque la personne remplace « précisément » par : « Quels sont les points à retenir ? ».

Sois Parfait pour soi

La personne s'impose à elle-même la perfection. Lors d'une prise de parole, elle risque de donner trop d'informations, de références, d'explications. La montagne de détails peut rendre incompréhensible le message aux oreilles de ceux qui l'écoutent. Le schéma comportemental se met en marche ; moins les gens comprennent, plus la personne donne de détails… et moins les gens comprennent.

Une deuxième possibilité consiste à placer si haut la barre de l'exigence que la personne met elle-même en doute sa compétence : « Je ne suis pas sûr et certain d'avoir compris ce qu'est un Driver. »

Sois Fort pour l'autre

En formation pratique dans une unité de soins intensifs, une étudiante en soins infirmiers revient vers son tuteur de stage pour lui faire un compte rendu d'un soin délicat :


                
– Je me suis sentie mal en faisant le pansement de Lucas aujourd'hui.


                
– Super ! Demain tu feras également celui de son voisin !


              
C'est un Driver Sois Fort vers l'autre. Le tuteur de stage répond en n'offrant pas la possibilité à sa stagiaire de parler de ses émotions (porte d'entrée). Dans l'esprit, la condition est « tu auras de la valeur si tu es fort comme moi ». Le tuteur peut alors lancer des défis excessifs et parler à partir de la position relationnelle de son interlocuteur en employant le « tu » projectif à la place du « je ».

Sois Fort pour soi

Pour avoir de la valeur, la personne s'impose d'être forte et ne montre pas ce qu'elle ressent même furtivement. Elle coupe très vite toute émotion qui serait susceptible d'être interprétée par son interlocuteur comme un signe de faiblesse.

Le formateur peut être hors sujet… « Tant pis !… ». Il continue. « Tant pis… Je vais dans le mur… Même pas mal… Je vais jusqu'au bout ! ». Il risque, pour se protéger de rompre le contact avec le groupe en ne regardant plus les stagiaires.

Monsieur Albert
Monsieur Albert assiste, comme promis à son épouse, à la naissance de leur premier enfant. Derrière ses lunettes, la charlotte, le masque et la surblouse… Il fait très chaud. Quelques gouttes de transpiration perlent sur son front quand soudain, la tête du nourrisson est annoncée. Seringue… Très grosse seringue… Anesthésie locale… Épisiotomie… Ça saigne…
Plein d'images défilent dans la tête de Monsieur Albert. Les quelques gouttes de sueur se sont transformées en un torrent d'eau froide lui dévalant la colonne vertébrale. Il sent ses jambes se ramollir, se dérober. Ne rien montrer … « Redresse-toi ! Ça va passer ! » se dit-il, « Résiste… Sois Fort… ». Le trou noir… Monsieur Albert vient de perdre connaissance en semant la pagaille en salle d'accouchement.


Fais Effort pour l'autre 

« Il nous arrive à tous de ne pas comprendre. Montre à ton professeur que tu fais des efforts pour t'appliquer et intégrer ce qu'il t'enseigne ! » dit le père de famille à son enfant.

Fais Effort pour soi

Rien ne va plus, les choses les plus simples prennent une dimension compliquée, complexe, insoluble. La chute du quotient intellectuel est vertigineuse. Si je montre de façon visible que je fais des efforts, alors je peux conserver de la valeur aux yeux de l'autre. 

Dépêche-Toi 

Le driver « Dépêche-Toi » est un driver secondaire. Il n'est pas spécifique d'un type de personnalité, mais peut être utilisé en se combinant parfois à un autre driver. Il est susceptible d'apparaître chez tous les types de Personnalité, comme en libre accès. Il se repère lorsque la personne l'exprime en dehors de toute contrainte temporelle…

L'infirmière qui court dans les couloirs du service et se positionne sur tous les fronts en pensant qu'elle n'en fait jamais assez pour les malades manifeste une combinaison des drivers « Fais Plaisir » et « Dépêche-toi ».

Dépêche-Toi pour l'autre 

Il consiste à obliger l'autre à aller plus vite que la musique. Je suis reçu avec 45 minutes de retard à un rendez-vous qui doit durer une heure et la personne me dit : « OK… On a 10 minutes, alors dites-moi en deux mots ce qui vous amène ? ».

Autre exemple : « Robert, fais-moi une synthèse fissa de la situation clinique de ton patient ! »

C'est un driver Dépêche-toi vers l'autre. Le driver disparaît si la personne montre sa partie Ordinateur et offre le canal interrogatif/ informatif : « Robert, donne-moi les éléments à retenir sur le dossier de ton patient ».

Dépêche-Toi pour soi

Il existe plusieurs manifestations comportementales de ce driver. Nous pourrions observer un conférencier annoncer : « Je serais Bref ! » et dépasser ensuite allègrement son temps de parole ou accélérer brutalement son débit de parole pour finir à l'heure.

À chaque type de personnalité son driver

Ce qui qualifie un driver ce n'est pas de faire des efforts, de se dépêcher… Son aspect négatif réside dans le fait que :


              	nous nous sentons obligés d'être parfait, de faire plaisir aux autres, d'être fort ou de faire des efforts (drivers pour soi) ;

              	nous attendons des autres qu'ils soient parfaits ou forts (drivers pour l'autre).

            

Au premier degré de stress, le driver s'active, imposant un message contraignant. Nous sommes amenés à faire des choses que nous ne voulions pas faire. Le driver réside dans : « Nous croyons que nous ne pouvons-nous empêcher de… » Ou « Nous croyons que c'est plus fort que nous… ». Pour chaque type de personnalité, il existe un driver privilégié. Les autres seront très peu montrés et non significatifs.

Tab. 13.1  À chaque type de personnalité son driver
	                      Driver vers l'autre

	Persévérant
	Sois Parfait
	J'attends de l'autre la perfection

	Promoteur
	Sois Fort
	J'attends de l'autre d'être fort, qu'il se débrouille seul

	                      Driver vers soi

	Empathique
	Fais Plaisir
	Je m'impose de faire plaisir

	Travaillomane
	Sois Parfait
	Je m'impose la perfection

	Rêveur
	Sois Fort
	Je m'impose d'être fort et de ne pas montrer mes émotions

	Rebelle
	Fais Effort
	Je m'impose de montrer que je fais des efforts




Le driver « Fais Plaisir pour soi» du type Empathique

Mademoiselle Romance
Nous faisons la connaissance de Mademoiselle Romance au domicile de son père. Âgée d'une quarantaine d'années, cette maman solo d'une adolescente de 14 ans s'occupe depuis 2 ans de son père, atteint d'un cancer du poumon évolutif qui entrave progressivement son périmètre d'autonomie et augmente sa dépendance.
Elle nous accueille avec un regard d'inquiétude paradoxalement combiné à un sourire récurent ne prenant que le bas du visage et nous guide vers le salon. Son père esquisse, en nous voyant, un mouvement pour se lever. Elle se précipite vers lui : « Attends papa, tu sais bien que tu as besoin de ta fille pour t'aider ! ». Elle continue : « Ce que je voudrais c'est que tu prennes bien tes comprimés pour la douleur » puis quémandant une validation de notre part : « N'est-ce pas Docteur que c'est important de prendre ses médicaments pour ne pas avoir mal ? »
Passé le moment de présentation, nous sommes invités à nous asseoir. Mademoiselle Romance est toujours debout, tête légèrement sur le côté et nous questionne :

                  	Cela ne vous dérange pas trop que je reste pour écouter ce que vous avez à lui dire ?

                
Le Père ne voit pas les évènements ainsi :

                  	Je préfère les rencontrer seul.

                  	Je ne vais pas te déranger papa… Je me fais toute petite dans un coin. Tu sais…Comme je le fais d'habitude !

                  	Seul ai-je dit.

                  	Bon tant pis… Puisque tu y tiens ! (Dans un manque de fermeté.)

                
En dodelinant de la tête, à contrecœur, elle se dirige vers la porte du salon qu'elle fait mine de fermer puis l'ouvre in extrémis pour passer la tête :

                  	Je reste à côté, je ne bouge pas. Si vous aviez besoin de quoi que ce soit, n'hésitez pas ! 

                


Cette aidante naturelle manifeste les comportements observables du premier degré de stress du type empathique. Elle se suradapte au besoin présupposé de son père sans valider, en manquant de fermeté et quémandant notre approbation. Elle essaie ainsi de satisfaire son besoin psychologique d'être reconnue en tant que personne (fille), son désir d'acceptation inconditionnelle, son besoin d'amour et sentir qu'elle est importante pour son père.

Tab. 13.2  Je dois faire plaisir aux autres !
	Comportement 
	Ne prends pas de décisions fermes lorsque c'est nécessaire
A des difficultés à dire non
Manque de fermeté

	Exemples de phrases
	« Peut-être… »
« Tu sais… »
« Oui, oui… »
« Peut-être que je pourrais… »
« Est-ce que cela te dérange si… »
« Ça me ferait plaisir si tu… »
« Je voudrais juste… »
« Bon tant pis si tu y tiens… »
« Excusez-moi de vous déranger… »
« Je ne vous dérange pas trop… »
« Si tu veux »
« Un p'tit peu »

	Ton de voix
	Montant en fin de phrase : « Allez Madame Michel, on va faire la toilette…D'accord (↑) »

	Gestes
	Hochements de tête
Tête sur le côté

	Attitude corporelle
	Épaules rentrées
Colonne vertébrale légèrement désaxée

	Expression faciale
	Regarde vers le haut
Quémande l'approbation
Sourire récurrent
Regard inquiet




Le driver « Sois Parfait pour soi » du type Travaillomane

La Mère de Monsieur Steven
L'équipe du service de réanimation d'un grand hôpital de la région parisienne fait appel à nos services pour animer des staffs cliniques paramédicaux afin de débriefer certaines prises en charge.
Un jeune homme d'une trentaine d'années, Monsieur Steven, est hospitalisé en réanimation pour altération de son état général sur évolution d'une maladie neurologique dégénérative. Il vit habituellement au domicile de ses parents.
La mère gère le quotidien de son fils au domicile. Elle a développé progressivement un grand niveau d'expertise et connaît la pharmacocinétique des traitements sur le bout des doigts, les molécules à éviter. Elle a appris à maîtriser certains actes relevant d'une technicité professionnelle : sondage vésicaux…Depuis le début de l'hospitalisation, elle n'arrive pas à lâcher prise sur les soins. Présente 24 heures sur 24, elle montre une tendance à ne pas appeler les soignants et fait à leur place en pensant que cela va être mieux fait et plus vite.


Tab. 13.3  « Je dois être parfait »
	Comportement
	A des difficultés pour déléguer : « Je peux le faire mieux et plus vite »
Tendance au perfectionnisme
Sur détaille

	Mots
	Utilisation de qualification superflue
Adverbes (tournés vers lui-même)
Langage trop technique
Redondances :

	Exemples de phrases
	« En fait, j'ai constaté dans la situation clinique de Madame X, par situation clinique j'entends bien évidemment ses derniers résultats biologiques, ou de façon plus précise ses hémocultures dont les premiers résultats montrent la présence d'un germe, quand je dis germe je veux parler d'un…
«Puisque c'est comme ça, je vais tout faire moi-même personnellement… »

	Ton de voix
	Mesuré

	Gestes
	Ponctués avec les doigts de la main

	Attitude corporelle
	Mesurée
Robotisée

	Expression faciale
	Sans expression




Le Driver « Sois Parfait pour l'autre » du type Persévérant

La fille de Monsieur Théo
Monsieur Théo est admis en unité de soins palliatifs pour répit familial. Il manifeste une algie importante, compte tenu de l'amaigrissement et des douleurs articulaires liées à la fonte musculaire. Une prémédication sous-cutanée de morphine est réalisée une heure avant ses soins d'hygiène afin de prévenir les douleurs induites par ces soins. Ce délai respecté, la toilette et les pansements se déroulent sans manifestations comportementales de douleur.
À la fin du nursing, Monsieur Théo ne souhaite pas se lever et préfère rester dans son lit pour s'y reposer avant que sa famille n'arrive vers midi en vue de déjeuner avec lui. L'infirmier respecte ce souhait et met en place plusieurs passages discrets pour surveillance post-morphine. Monsieur Théo dort paisiblement, son visage est détendu. Il ne présente donc aucune manifestation comportementale de douleur observable. Malgré cela, vers midi, la fille de Monsieur Théo arrive, entre au poste de soin et cherche l'infirmier de son père.
– Est-ce vous l'infirmier de mon père ?
– Qui est votre père ?
– Monsieur Théo.
– Oui, c'est bien moi l'infirmier de votre père !
– J'ai la conviction que mon père souffre. Vous conviendrez que ce n'est pas acceptable ! Je suis surprise de votre part d'une gestion de l'antalgie qui ne me semble pas adaptée. Ne pensez-vous pas qu'il serait normal que vous lui fassiez maintenant sa morphine ?


Tab. 13.4  Tu dois être parfait !
	Comportement 
	Met l'accent sur ce qui est mal, ce qui ne va pas et ne dit pas ce qui est bien.

	Mots
	Mots compliqués là où des mots simples suffisent
Surqualification
Sur-détail

	Exemples de phrases
	« Ma conception de la fonction soignante est de façon très précise la suivante : il est normal que les professionnels fassent correctement leur travail, ils sont payés pour cela. Il n'est pas question de laisser passer la moindre erreur. »
« Je suis surpris de constater de votre part une erreur aussi grossière ! »

	Ton de voix
	Accusateur
Vertueux

	Gestes
	Mesuré
Précis

	Attitude corporelle
	Rigide
Raide
Réservée

	Expression faciale
	Tête relevée
Sévère
Dure
Congestionnée




Le driver « Sois Fort pour soi » du type Rêveur

Catherine
Ce matin-là, j'anime une formation sur le thème « Accompagnement et Soins Palliatifs » dans la région d'Amiens. Catherine, de base et phase Rêveur, est arrivée de bonne heure. Tandis que j'installe le matériel pédagogique, elle entre sans bruit dans la salle de formation en glissant juste un bonjour discret auquel je réponds :
– Bonjour, vous êtes bien matinale.
– J'aime être tranquille le matin. Personne sur la route…
Elle s'installe au fond de la salle, s'enveloppe dans son manteau et son regard se perd dans le lointain, l'esprit bercé par la musique de ses écouteurs.
Plus tard, en cours de matinée, elle manifeste l'envie de poser une question. Elle lève la main. Je lui donne la parole. « J'ai une question… euh… C'est… Non, Ça me reviendra… ».


Lorsque le Driver Sois Fort pour soi s'active, l'envie apparente sur le visage de la personne fait place à une absence d'expression, le désir s'efface, les sentiments disparaissent, la phrase ou les questions restent en suspens.

Le driver peut également être observé par l'emploi de phrases dépersonnalisées. Ce n'est plus la personne qui parle ; c'est quelque chose d'autre : « Ce que tu as dit tout à l'heure… » ; « Ça m'évoque… » ; « Ca me… ». C'est du fait que ce soit « ça » qui parle et non plus la personne que l'expression de la phrase s'arrête brutalement…!

J'ai appris très tôt dans mon exercice professionnel infirmier que les complications médicales tardives surviennent rarement chez des personnes soignées qui possèdent une propension à l'énervement et à la projection agressive… Celles-là savent dire très rapidement lorsque quelque chose ne va pas. L'urgence vient presque toujours de la personne qui est décrite par les collègues comme discrète, effacée, gentille, s'excusant de déranger, ne faisant aucune vague. Le type Rêveur malade nie la douleur. Lorsqu'il la manifestera, il sera grand temps de sortir le chariot d'urgence.

La signification du driver « Sois Fort pour soi » est : « Si je ne montre rien, que je ne communique pas sur mes émotions alors, je ne risque rien, je ne suis pas vulnérable ».

Tab. 13.5  Je dois être fort !
	Comportement
	Se disperse par manque de concentration sur une tâche
Ne donne pas assez d'informations

	Mots
	Peu nombreux
Phrases non terminées
Yeux dans le vague
Silences
Retrait

	Ton de voix
	Monotone
Hésitant

	Gestes
	Doigt sur le menton

	Attitude corporelle
	Rigide
Gelée

	Expression faciale
	Figée
Froide
Impassible




Le Driver « Sois Fort pour l'autre » du type Promoteur

La signification du driver « Sois Fort pour l'autre » est : « Prouve-moi que tu es fort… Fais-moi voir … Parce que moi, je n'ai besoin de personne. Je me suis fait tout seul ! Je ne suis pas ta nounou, ici y'a que des mecs, des vrais… ». Une caractéristique de l'expression de ce driver est l'absence de demande qui se traduit par une projection sur l'autre. La personne ne pose pas de question ; le point d'interrogation se mue en point d'exclamation. Elle met l'interlocuteur au défi de manière subtile en lui « refilant une patate chaude ». Cadeau empoisonné avec lequel il va devoir se débrouiller.

Monsieur Thibault
Évangeline, étudiante en troisième année d'école d'infirmière, a deux soins à réaliser auprès de Monsieur Thibault : une ablation de fils chirurgicaux et un temps d'éducation thérapeutique à l'utilisation d'un glucomètre pour mesure de glycémie. Monsieur Thibault ayant développé un diabète cortico-induit[1] durant son séjour. Scalpel et pince à la main, Évangeline prend conscience de l'aspect très serré des fils de suture. De base et phase Empathique, elle manifeste le driver de son étage actif « Fais plaisir pour soi » : tête sur le côté, sourire compatissant accompagné de :
– Je suis désolée ! Les fils sont un petit peu serrés. Je risque de vous faire un p'tit peu mal !
– Faites ce qu'il y a à faire et ne vous posez pas de question !


Contrairement à ce que certains peuvent ressentir, il n'y a aucune attaque malgré le ton qui peut paraître glacé. Monsieur Thibault exprime le driver « Sois Fort pour l'autre », celui de sa base et phase actuelle Promoteur.

Au moment de l'éducation thérapeutique de Monsieur Thibault, Évangeline va se trouver une nouvelle fois sans savoir quoi répondre. Elle vient d'effectuer une démonstration de l'utilisation du glucomètre et demande à Monsieur Thibault s'il a des questions. « Et dans la pratique ! » est la réponse de ce dernier qui la laisse sans voix. Elle pensait avoir été particulièrement pratico-pratique.

Dans le registre des expressions, nous pouvons également entendre : le fameux « So what ! ».

Tab. 13.6  Tu dois être fort !
	Comportement 
	Attend des autres qu'ils se débrouillent seuls

	Mots
	Brefs
Incisifs
Phrases courtes

	Exemples de phrases
	« Faites ce qu'il y a à faire et ne vous posez pas de question ! »
« Ce n'est pas mon problème, je ne veux pas le savoir ! »
« Vous avez un problème avec votre pompe d'analgésie ? La documentation n'est pas faite pour les chiens ! »

	Ton de voix
	Monotone
Non passionné

	Gestes
	Robotiques

	Attitude corporelle
	Distante

	Expression faciale
	Figée
Froide
Dure
Yeux ternes




Le Driver « Fais Effort pour soi » du type Rebelle

Valérie
Valérie est aide-soignante. Elle entre au poste de soins où l'ensemble de l'équipe se trouve réunie autour de la table. À mi- mots, comme se parlant à elle-même mais suffisamment fort pour qu'un interlocuteur potentiel l'entende, elle lance un : « Je suis perdue… Ça y est… J'sais plus ! ». Elle accompagne son propos en se grattant la tête et en crispant tous les traits de son visage. Victime appelle sauveur ! Jusque-là personne n'a réagit. Valérie continue de plus belle. Elle fouille les placards, les tiroirs à grand renfort de bruitage. Une collègue se risque enfin :
– Tu cherches quelque chose ?
– Quelque chose de quoi ?
– Ben quelque chose ?
– J'sais pas… J'sais plus ?
La crispation des lèvres et le froncement de sourcils sont à leur paroxysme ! Puis elle sort un spray d'huile dans le but d'effectuer un massage préventif d'escarre et réitère son manège verbal en tournant le flacon dans tous les sens :
– Oh, crotte, comment ça marche ce truc-là.
La même collègue propose de lui montrer le mode d'emploi. Valérie n'attend pas que lui soit lu le mode d'emploi ou fait une démonstration. Ce qu'elle attend, c'est que quelqu'un d'autre, un Sauveur, fasse ce qu'elle a à faire.


La personne qui exprime le driver « Fais effort pour soi » ne pose pas de question… Elle montre son incompréhension et invite l'autre à penser la solution, à réfléchir et agir à sa place.

Tab. 13.7  Je dois faire des efforts !
	Comportement
	Invite les autres à faire ou à penser à sa place
Chute brutale du quotient intellectuel

	Mots
	« Euh… »
« Je comprends rien »
« Soupire »

	Exemples de phrases
	« Je ne comprends rien à ce projet ! »
« Quoi ? Je pige rien ! »
« Je n'y arrive pas »
« C'est dur »

	Ton de voix
	Fatigué
Sous pression
Pénible

	Gestes
	Poings serrés

	Attitude corporelle
	Agitée

	Expression faciale
	Douloureuse
Crispée
Froncement de sourcils




Repérer les signaux d'alarme

Les premiers signaux d'alarmes de mécommunication sont les « masques » :


              	les interlocuteurs commencent à s'éloigner de la pensée claire ;

              	Il s'en suit une altération dans l'expression et la compréhension des messages qu'ils tentent de faire passer entre eux.

            

Un masque indique qu'une personne est en dehors d'un canal de communication !


[image: BAT_FrenotFig76.eps]Fig. 13.3  Les réponses de non-croissance : glissement vers les drivers



De la clinique au diagnostic du driver

« Clino » vient du verbe grec, klinein signifiant à la fois « être allongé » et se « pencher sur ». Ces deux sens précisent que la pratique de la clinique s'appuie sur une compétence incontournable : l'empathie, cette capacité à écouter l'autre, se mettre à sa place pour se faire une idée de ce qu'il peut vivre. La philosophie de la Process Com est particulièrement respectueuse de cette compétence. Lorsque nous nous inscrivons dans un projet d'apprentissage du modèle, nous allons vivre la formation à partir de ce que nous sommes, de la découverte de nous-même avant d'en ouvrir le champ d'application aux personnes de notre entourage. Ceci favorise en nous la capacité d'accueillir l'autre dans la relation.

La seconde compétence à développer est l'apprentissage des manifestations comportementales qui permet, une fois les connaissances acquises, de faire le lien entre les signaux d'alarme et le type de personnalité. Nous pouvons employer le terme de diagnostic, au sens étymologique du terme, qui se décompose en deux parties :


                	le préfixe dia, au travers ;

                	la racine gnose dont la traduction est connaissance.

              

Ainsi, il nous devient possible de faire le lien entre les manifestations comportementales observables des drivers et la personne qui les exprime en posant l'hypothèse de son type de personnalité au travers de nos connaissances. Nous sommes devenus capables dans la relation à notre interlocuteur de prendre soin de nous-même, de la personne et du processus relationnel.

[image: BAT_FrenotFig77.eps]Fig. 13.4  Prendre soin de la personne



Émotion et driver

L'aspect furtif d'un ressenti ne permet pas à son propriétaire de l'identifier ou tout du moins d'en avoir conscience. Par exemple, le type Rebelle fronce les sourcils pour montrer qu'il fait des efforts mais il n'y a pas encore de souffrance. La personne qui active son Driver « Sois Fort pour soi » coupe court à l'émotion naissante.

Nous retiendrons qu'il n'y a pas d'émotion dans le driver.

Les composantes du comportement driver

Chaque partie de personnalité a cinq composantes : les mots employés, le ton de la voix, les gestes, l'attitude corporelle, l'expression du visage. Il faut percevoir au minimum trois composantes présentes sur cinq pour observer une partie de personnalité chez notre interlocuteur. Dans le cas contraire, cela suffit pour conclure que la personne manifeste un driver, premier degré de stress. L'offre de communication n'étant plus émise à partir d'une partie de personnalité, il n'y a plus canal de communication. C'est la première tentative négative pour satisfaire le besoin psychologique. Voici quelques exemples d'altération des composantes.

Les mots employés

Nous pouvons les repérer sémantiquement au travers de tous les termes rajoutés dans nos expressions verbales. Ce sont des termes superfétatoires, fréquemment des adverbes qui, une fois retirés du propos, ne changent pas le sens, la signification de la phrase :


                  	« Je ne suis pas sûr et certain d'avoir compris » (retirer le « sûr et certain ») 

                  	« Je voudrais vous donner … » (retirer le voudrais)

                

Tab. 13.8  Le ton de voix
	Type
	hors stress
	Driver

	Empathique
	Doux,
Gentil,
Apaisant,
Qui prend soin
	Monte en fin de phrase

	Travaillomane
	Neutre
	Mesuré

	Persévérant
	Neutre
	Vertueux,
Accusateur

	Rêveur
	Neutre
	Monotone
Hésitant

	Promoteur
	Ferme
Non critique
Pas d'attaque de colère ou de menace
	Monotone,
Non passionné

	Rebelle
	Amusement
Manifestation spontanée des émotions
Haut énergique
Enthousiaste
Ludique
	Fatigué




Tab. 13.9  Les gestes
	Type
	hors stress
	Driver

	Empathique
	Contact chaleureux
	Hochements de tête

	Travaillomane
	Pratiquement pas
	Mesuré

	Persévérant
	Pratiquement pas
	Mesuré
Précis

	Rêveur
	Pratiquement pas
	Doigt sur le menton

	Promoteur
	Pratiquement pas
	Robotiques

	Rebelle
	Animés
Vivants
	Poings serrés




Tab. 13.10  Les attitudes corporelles
	Type
	Hors stress
	Driver

	Empathique
	Tournée vers l'autre
Ouverte
	Épaules rentrées
Colonne vertébrale désaxée

	Travaillomane
	Droite
Calme
	Mesurée
Robotisé

	Persévérant
	Droite
Calme
	Rigide, raide,
Réservée

	Rêveur
	Droite
Calme
	Rigide,
Gênée

	Promoteur
	Droite
	Distante

	Rebelle
	Relâchée
Ouverte
Fluide
Flexible
Dégagée
Pleine de ressort
Tonique
	Poings serrés




Les expressions faciales (micro-comportements) 

Lorsque le sourire est émis depuis la partie Émoteur, il inonde toute la face, plissant le regard, remontant légèrement les pommettes, humidifiant les yeux. Lorsqu'il est émis à partir du masque « Fais Plaisir », seule la partie inférieure du visage sourit de façon récurrente. La partie haute est sous la commande du système limbique. Elle n'est pas activée dans la manifestation d'un masque social :


                  
– Est-ce que vous pouvez me parler de l'histoire de votre maladie ? 


                  
– Je commence depuis le début ? (Sourire)


                
Le driver de la base

Il est possible de repérer chez notre interlocuteur des manifestations courantes du driver de la base. Habituellement nous n'entrons pas dans la descente de la spirale du stress à partir de ce dernier. Une personne de base Travaillomane peut parler longuement en surdétaillant avec un minimum de risque de basculer dans le surcontrôle (second degré de stress).

Le driver de la phase actuelle

Nous ne montrerons pas les drivers en dehors de notre phase actuelle ou d'une phase vécue. Lorsque le driver qui se manifeste est celui d'une phase vécue, la probabilité que la personne effectue une descente au second niveau de stress est très faible. Notre point de vigilance doit se porter sur le driver de notre phase actuelle car c'est à partir de celui-ci que nous irons plus probablement dans le deuxième degré de stress et activerons le mécanisme d'échec correspondant.

Que faire devant un driver ?

Il est essentiel de veiller à rétablir la qualité de l'interaction aux premiers signes de mécommunication. Reconnaître les comportements drivers chez nous et chez notre interlocuteur est utile pour :


              	intervenir au tout début de la séquence de détresse ;

              	se prémunir de la spirale qui mène aux mécanismes d'échec et active nos scénarios !

            

Lorsque nous entrons dans une séquence de détresse, nous pouvons en sortir à n'importe quel moment.

Je manifeste un driver

En toute simplicité, le driver est mon chauffeur, mon conducteur, ma croyance et pas celui, celle de quelqu'un d'autre. Intérioriser revient à affirmer cela en reconnaissant que le port du masque invite mon interlocuteur au port du masque.

Revenons sur l'exemple d'Évangeline, l'étudiante en soins infirmiers. Juste avant de retirer les fils, elle exprime le driver Fais Plaisir : « Je suis désolée ! Les fils sont un p'tit peu serrés ! Je risque de vous faire un p'tit peu mal ! ». Monsieur Thibault, renvoie le driver « Sois fort pour l'autre ». Il y a donc un travail à faire :


                	Soigner notre ou nos besoins psychologiques. Si notre besoin psychologique ne peut être satisfait dans sa version positive, il le sera dans sa version négative. Si je ne m'occupe pas de mon besoin, lui va s'occuper de moi !

                	Repérer notre ou nos zones de sensibilité.

              

Pour comprendre le concept de driver, il faut l'expérimenter et accepter de traverser les paliers de leur apprentissage. Ceci nous ramène au continuum santé maladie et correspond à la première étape nécessaire pour s'engager sur le chemin de la croissance : l'intériorité.

Trois niveaux d'apprentissage des drivers

                  	Nous n'avons pas conscience de nos drivers… Nous en manifestons !

                  	Un jour, quelqu'un nous accompagne dans leur découverte.

                  	Nous en faisons… Nous nous percevons en faire… Cette simple constatation est généralement suffisante pour les gérer.

                


Un formateur n'anime pas au quotidien devant des groupes maîtrisant le modèle Process Com. Certains stagiaires n'en n'ont même jamais entendu parler. Je ne dis pas : « Tiens je viens de vous faire un driver ! ». Je décris ce que je viens de faire et les conséquences sur l'écoute et la compréhension. De fait, les stagiaires s'en amusent et ceux qui avaient décrochés reviennent dans le processus d'apprentissage. Par exemple :


                	Je ne suis pas complètement certain d'avoir la certitude de connaître la réponse. Oh là ! Je viens de faire un truc magnifique. Je rembobine et je refais la réplique. Je ne connais pas la réponse… je vais la chercher et te l'envoie. (Il n'y a plus de driver, j'ai rectifié.)

                	Je ne suis pas sûr et certain d'avoir tout compris… Pourriez-vous être plus précis sur la cœliochirurgie. Je viens de vous en faire deux sous-entendus pour le prix d'une seule tirade. Je recommence. Pouvez-vous m'expliquer en quoi consiste la technique de cœliochirurgie s'il vous plaît ? (Il n'y a plus de driver, j'ai rectifié.) 

                	Oh là. Je m'aperçois que je tourne en rond dans ma démonstration et que cela fait trois fois que je vous dis la même chose différemment tout en ajoutant du contenu. Est-ce que vous arrivez encore à me suivre et vous y retrouvez ? 

              

Il existe un effet magique sur l'auditoire de reconnaître avoir manifesté un Driver.

J'observe les manifestations comportementales d'un driver chez mon interlocuteur

Lorsque j'observe un driver chez mon interlocuteur, je sais que le canal de communication est fermé et que l'offre que je viens de faire n'est pas acceptée par mon interlocuteur. La PCM nous permet de répondre à la seule interrogation importante dans cette situation : «Oui, il est possible de sortir de la mécommunication et de rétablir la communication avec notre interlocuteur ! »

Rétablir la communication

Lorsqu'une personne se présente devant moi avec un masque, je ne m'adresse pas au masque, je m'adresse à la personne qui se trouve derrière le masque ; il m'est ainsi possible de gérer le processus relationnel. Lorsque le « comportement driver » est géré, la personne peut revenir dans son immeuble et développer à nouveau des réponses de croissance.

[image: BAT_FrenotFig78.eps]Fig. 13.5  Devant un driver : rétablir la communication



Face à un interlocuteur qui manifeste un driver :

                	Offrez le canal de communication à partir de la partie de personnalité,

                	Utilisez la perception adaptée.

              


Il peut arriver que cela ne suffise pas. Il est possible alors que le driver observé soit celui de la phase actuelle. Il sera alors nécessaire de proposer en plus du canal et de la perception, la satisfaction du besoin psychologique.

Fais Plaisir pour soi : le type Empathique

Une étudiante en soins infirmier se pose des questions autour de la décision d'arrêt thérapeutique pour l'une des personnes soignées dont elle est référente.


                
– Je ne me sens pas bien avec la décision prise dans cette situation de soin !


                
– Je comprends cette sensation et suis là pour toi… Je te propose de prendre un moment afin de partager avec moi ton ressenti. (Je comprends est un verbe témoignant d'un mode nourricier. Il sera à faire suivre de la perception « ressenti ».)


                
                   


                
– Excuse-moi…Je ne comprends pas très bien.


                
– Bienvenue au club… Cela a été un moment également difficile pour moi au début… Accepterais-tu que nous partagions ensemble cette compréhension du modèle ?


                
 


                
– Je ne veux pas t'embêter… Est-ce que tu pourrais m'aider s'il te plaît ?


                
– Geneviève, tu ne m'embête absolument pas, c'est avec grand plaisir que j'accepte de t'aider.


                
                  Ou encore 


                
– Je t'en prie, tu es la bienvenue, je suis touché par ta demande, tout le plaisir est pour moi.


              
Je peux y ajouter les gestes du Réconforteur : mains paume en l'air tout en restant sobre dans le mouvement et les mots.

À partir de la partie de personnalité Réconforteur, l'offre est faite sur le canal nourricier en visant la perception Émotions.


Sois Parfait pour soi : le type Travaillomane

L'interlocuteur s'impose la perfection, le détail.


                
– Afin que je comprenne parfaitement, peut-on dire ceci ?


                
– Je te propose une définition.


                
 


                
– Je ne suis pas sûr d'avoir entendu la durée de l'entretien.


                
J'active ma partie de personnalité Ordinateur, J'effectue une offre à partir du canal interrogatif/informatif. Je dis en toute assertivité que je n'avais pas indiqué la durée.: « Je ne l'ai pas précisé… 15 minutes suffisent ! »


              
Autres réponses possibles :


                	Quinze minutes te paraissent-elles suffisantes pour réaliser ce travail ?

                	Tu soulignes là un point important de l'exercice. Mon expérience m'a prouvé mainte fois que 15 minutes suffisent !

              

À partir de la partie de personnalité Ordinateur, l'offre est effectuée sur le canal interrogatif/informatif en visant la perception Pensée factuelle.


Sois Parfait pour l'autre : le type Persévérant 

Il n'y a pas d'attaque dans le premier degré de stress. La croyance derrière le driver est celle-ci : «Tu as de la valeur si tu es Parfait ! »

Lors de l'évaluation de la douleur chronique, l'infirmière se heurte à l'incapacité de la personne hospitalisée à qualifier sa douleur. Elle lui présente un pictogramme qui n'apporte pas plus d'éclairage mais sur lequel, le malade réagit :


                
– Je crois que l'option que vous avez choisie pour illustrer les différents types de douleur sur ce pictogramme n'est pas adaptée.


                
– Ce que vous soulevez là est très important. C'est pourquoi le choix de l'image est capital.


                
– Ce choix n'est pas judicieux !


                
– Je note votre opinion et la transmets dès ce jour au responsable du groupe de travail. Je vous ferais un feed-back de sa réponse car toute remarque de cette nature est essentielle.


              
Autre exemple :


                
– Pouvez-vous refaire votre démonstration de façon plus précise, c'est en effet important de préciser son message.


                
– Je suis de votre avis, je vais donc m'appuyer sur la définition de… pour plus de précision. Je propose ensuite que vous interveniez au fur et à mesure de mon développement afin de bien adapter ce dernier à vos attentes spécifiques.


              
À partir de la partie de personnalité Ordinateur, l'offre est effectuée sur le canal interrogatif/informatif en visant la perception Pensée opinions.


Il est important de bien écouter les propos de son interlocuteur. Des subtilités sémantiques permettent de faire la différence entre un masque de premier degré et un masque de second degré.

	Premier degré
	Second degré (croisade)

	Le message est toujours dirigé vers l'interlocuteur
	L'interlocuteur a disparu dans le propos

	Il serait souhaitable que vous définissiez précisément ce qu'est un Driver !
Pourriez-vous être plus précis, je vous prie !
	Il serait souhaitable qu'enfin soit défini ce qu'est un driver 
J'ai noté comme nombres de participants ici présents des incohérences (attaque position (+,–)




Dans tous les drivers pour l'autre est présent le driver pour soi. Sa signification est :


                	« Sois aussi parfait que je l'exige de moi-même ! »

                	« Sois aussi fort que je le suis ! »

              

Sois Fort pour soi : le type Rêveur

En cours de matinée, notre stagiaire, Catherine, manifeste l'envie de poser une question. Elle lève la main. Je lui donne la parole :


                
– J'ai une question… euh… C'est…


                
– Oui Catherine


                
– (Elle regarde de côté…) Non, rien….Ce n'est pas grave.


              
Lorsque le Driver Sois Fort pour soi s'active, l'envie apparente sur le visage de la personne fait place à une absence d'expression ; le désir s'efface, les sentiments disparaissent.

Il ne sert à rien de reformuler la question, la personne de type Rêveur l'a perdue ! L'objectif n'est pas de reposer la question… mais de rétablir le contact. Pour cela, je l'invite à faire quelque chose dans sa tête (Imagin'action).


Lorsque je l'invite avec le canal directif, mon interlocuteur fait quelque chose dans sa tête, cela lui permet de satisfaire également son besoin psychologique de solitude : « Imagine dans la vie ce que tu ferais… » ; « Prends dix minutes pour toi… Laisse venir toutes les images qui émergent spontanément. Réfléchis à ta question… Quand tu l'as… Note là … Je reviens vers toi dans cinq minutes ! »

Madame Viviane, avocate au Barreau
Madame Viviane est avocate au barreau. Suite à une transplantation rénale, les traitements ont induit un diabète mal stabilisé. J'effectue l'éducation thérapeutique en vue de lui permettre de gérer de façon autonome ses glycémies capillaires et les injections de faibles doses d'insuline en cas d'hyperglycémie. Un blanc apparaît dans notre conversation lorsqu'elle évoque la survenue possible de symptômes d'hypoglycémie durant une plaidoirie.
– Jean-Yves ?
– Oui, Madame Viviane !
– Ce que je vois de mon activité au tribunal… euh… Si jamais… (long silence)… j'ai imaginé…
– OK, Madame Viviane… Imaginez la scène suivante… Vous êtes au tribunal et vous ressentez les prodromes de ce que nous avons décrits comme des manifestations d'une hypoglycémie potentielle… Voyez dans votre tête ce que vous pourriez faire… Notez-le… puis regardons cela ensemble…


Tu voulais parler action ? Alors on va imagin'acter ensemble !
À partir de la partie de personnalité Directeur, l'offre s'effectue sur le canal directif en visant la perception Imagin'action.


Revoilà Évangeline et Monsieur Thibault 
Retrouvons maintenant Évangeline que nous avons abandonnée en galère avec Monsieur Thibault lors de son éducation thérapeutique à l'utilisation du glucomètre. Elle vient d'effectuer une démonstration de l'utilisation du glucomètre et demande à Monsieur Thibault s'il a des questions.
« Et dans la pratique ? » répond-il. Elle qui pensait avoir été pratico-pratique reste sans voix !


À partir de la partie de personnalité Directeur, l'offre s'effectue sur le canal directif en visant la perception Action.


Voici ce que peut faire Évangeline : répondre par le canal directif et inviter à l'action : « OK… Asseyez-vous… Citez-moi les étapes pour réaliser une glycémie puis montrez-moi comment vous la faites avec le glucomètre ! »

Une erreur serait de susurrer dans la réponse que la personne de type Promoteur n'est pas OK, qu'il y a quelque chose qu'elle n'a pas saisit : « Dis-moi ce qui pourrait t'aider ? ». Mauvaise pioche pour répondre au type Promoteur de souligner son besoin d'aide.

Revoilà Valérie notre type Rebelle
Retrouvons maintenant l'équipe soignante au poste de soin lorsque Valérie, l'aide-soignante manifeste le superbe driver du type Rebelle en cherchant quelque chose qu'elle ne trouve pas.


Face au Driver Fais effort pour soi, offrir plus de contenu serait inefficace devant la chute du quotient intellectuel ! En revanche, la surprise fonctionne très bien : la personne de type Rebelle cherche la réaction ! Jouez la surprise :

« Ouha ! Ça a l'air chaud boubouille et de vraiment faire très mal… Tu souffres ?… Faut appeler le SAMU ?... Non j'plaisante…J'te refais l'truc autrement… ». Une légère bourrade du bras rétablit le besoin psychologique de contact ludique. Elle rit… C'est gagné !

À partir de la partie de personnalité Émoteur, l'offre s'effectue sur le canal ludique en visant la perception Réaction.


Tableau 13.11 – Les caractéristiques des drivers pour les six types de personnalité
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Notes
[1] Les corticoïdes provoquent une augmentation du taux de sucre dans le sang. Cet effet est transitoire et réversible avec l'arrêt du traitement.
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Les mécanismes d'échec


Nulle pierre ne peut être polie sans friction,
Nul homme ne peut parfaire 
son expérience sans épreuve.
Confucius


Une personne qui quitte son « immeuble » ouvre la porte du stress. Elle active alors un driver qui est la manifestation observable du premier degré de stress, le point d'entrée dans la mécommunication. De là, elle peut glisser vers le second degré que nous appelons, en Process Com, mécanisme d'échec. Cet état s'observe à partir de nouveaux comportements que la personne manifeste inconsciemment et qui témoignent d'un masque devenu plus dur.

À ce stade, les conséquences sont :


            	l'échec de la relation : une personne qui porte un masque de deuxième degré de stress s'est mise en situation d'échec par son comportement ;

            	l'interlocuteur confronté au masque de son interacteur se concentre sur la contre-attaque. De ce fait, ce que nous avions à faire n'a pu être fait, il fallait que l'un de nous deux perde.

          

Rappelons-nous qu'il existe un lien entre comportements et besoins psychologiques. Lorsqu'un besoin psychologique de phase est frustré ou non satisfait, nous risquons de chercher à le satisfaire de façon négative.

La Process Com propose des techniques lorsque nous sentons monter en nous un masque de second degré de stress ou que nous l'observons au travers de certains indicateurs comportementaux chez notre interlocuteur. Nous pouvons apprendre à :


            	identifier pour nous les mécanismes d'échec,

            	identifier chez notre interlocuteur les mécanismes d'échec,

            	prendre conscience de nos comportements lorsque nous portons un masque,

            	adapter notre processus de communication lorsque nous repérons chez notre interlocuteur un masque de second degré de stress,

            	avec de la pratique et de l'entrainement, prévenir l'apparition de masques du deuxième degré de stress.

          

Les masques attirent les masques

Il existe un risque majeur dans l'interaction. Lorsque nous nous présentons avec un masque, nous augmentons la probabilité que notre interlocuteur réponde avec un masque.


              
– Je ne suis pas certain d'avoir tout compris.


              
– Est-ce que tu peux me dire précisément ce que tu n'as pas compris ?


            
La première personne exprime un driver Sois Parfait pour soi du type Travaillomane. Son interlocuteur, de base et phase Persévérant adresse en retour le driver de sa phase : Sois Parfait pour l'autre au lieu de se positionner dans la partie de personnalité Ordinateur, d'offrir le canal interrogatif/informatif en visant la perception Pensée factuelle. Il pouvait faire l'offre suivante : « Je propose de commencer par une définition (et la lui donner)». Comme la réponse s'effectue avec masque, la possibilité du glissement vers le second degré de stress apparaît. Témoin, l'histoire suivante arrivée lors d'une consultation.

Pascaline se met en colère envers son médecin
Pascaline, de base et phase Rebelle, me raconte l'aventure qui lui est arrivée à l'hôpital de la Palice[1] lors d'un rendez-vous de consultation. Malgré ses 49 ans, Pascaline se plie au rituel de la mammographie prescrite par son médecin traitant tous les deux ans. Le compte rendu de son dernier examen fait état d'une image suspecte nécessitant un rendez-vous de spécialiste dans les plus brefs délais. Son médecin connaît un bon gynécologue, aussi lui adresse-t-il sa patiente.
Le jour du rendez-vous, Pascaline arrive à l'accueil de l'hôpital pour y faire son inscription administrative ; sa fiche navette en jargon hospitalier. Elle est juste en temps, une panne de courant nocturne a retardé son réveil.
Deux guichets sont ouverts sur les quatre habituels et la file d'attente est longue. En plus du stress de l'attente d'un avis médical éclairé, Pascaline commence à se convaincre qu'elle va être en retard. La petite voix intérieure s'active : « Ça y'est ! Pfff… Ras l'bol ! (Fais Effort : 1er degré) C'est bien ma veine ! Saloperie de réveil… Les fabricants devraient mettre une batterie dans leur réveil, comment voulez-vous que je sois à l'heure lorsque même la compagnie d'électricité s'en mêle. (Blâme : 2edegré)».
Tant bien que mal, elle passe le barrage de l'accueil avec cinq minutes de retard. Gentiment, la personne du guichet lui indique le chemin et l'assure qu'elle ne peut se tromper :
– Vous avez des lignes au sol. Elles sont de quatre couleurs différentes. Quatre couleurs pour quatre secteurs différents de consultations ! La bleue « digestif », la verte « pédiatrie », la jaune « orthopédie ». Vous, c'est rouge pour « gynéco ». Il suffit de suivre les flèches rouges au sol ! 
Devant le driver « surdétaille » du premier degré de stress du type Travaillomane, Pascaline montre un magnifique visage de souffrance et témoigne par son comportement d'une chute vertigineuse de son quotient intellectuel :
– Au sol ? (1er degré : driver Fais Effort)
– Oui… Le sol. Ce que l'on appelle par terre ! Les flèches… Rouges… Couleur sang ! Il suffit de les suivre !
Penchée par-dessus son guichet, l'agent adresse à Pascaline un petit sourire furtif mais appuyé susceptible d'être perçu comme un « Ma pauvre fille ! Tu sais même pas ce que c'est que le sol ! ». (2e degré de stress du type Travaillomane)
Le micro-comportement n'échappe pas à la perception de Pascaline dont la petite voix intérieure se réveille : « Elle ne serait pas en train de me prendre pour une débile… Celle-là ?
Pascaline n'est plus dans la pensée claire. Sa petite voix intérieure témoigne dans son propos d'un passage au second degré de stress : elle commence à blâmer. « Si elle faisait correctement son boulot au lieu de prendre les gens pour des c…, j'en serai pas là à chercher mon chemin ! Elle a de la chance que je sois pressée. Elle ne perd rien pour attendre ![2]». Ses pensées limites vengeresses perturbent sa concentration. Il ne lui reste plus sous les pieds que trois lignes continues : une bleue, une jaune, une verte. Elle s'arrête comme devant un précipice.
– Pff… Ras le bol ! (1er degré). Ils étaient à court de pots rouges pour les flèches ! lance-t-elle à un passant en blouse blanche en visant une réaction chez ce dernier. Je ne compte pas non plus sur des signaux de fumée ! 
Devant l'absence de réaction du jeune homme, elle hoche les épaules et adopte un sourire de circonstance.
– Je cherche la consultation du Docteur Anatole, je suis perdue et en retard.
Son interlocuteur, devinant une inquiétude, l'accompagne jusqu'à la salle d'attente. Il la débarrasse de ses documents administratifs qu'il remet à la secrétaire médicale présente. Cette dernière s'adresse à Pascaline :
– Rassurez-vous… Vous n'avez aucune raison de vous inquiéter, le médecin à quarante-cinq minutes de retard dans ses consultations. Vous n'avez pas encore été appelée.
La consultation se déroule finalement avec une heure trente de retard. La secrétaire introduit Pascaline dans le cabinet de consultation. Le Docteur Anatole, de base et phase Travaillomane, est assis dernière son bureau, appliqué dans la dictée numérique du compte rendu concernant le rendez-vous précédent. Il ne se lève pas pour l'accueillir. Il ne fait même aucun geste pour l'inviter à s'asseoir. Il jette seulement un coup d'œil appuyé sur sa montre. (Accueil inadapté pour une personne de type Rebelle dont le besoin psychologique de contact ludique est primordial.) Pascaline prend l'initiative de s'asseoir et pose les examens radiologiques sur la table de telle sorte qu'un coin de la pochette contenant les radios déborde sur le bloc note du médecin. (Vise une réaction.)
– Je n'ai pas trop de temps à vous consacrer, je suis déjà en retard sur le programme opératoire alors allons à l'essentiel. Soyez brève. Qu'est-ce qui vous amène ? (Driver Dépêche-toi pour l'autre.)
Pascaline lui explique qu'elle a passé plusieurs échographies dont la dernière révèle deux volumineux fibromes utérins. L'un des deux saigne abondamment.
– Ce qui me fait carrément peur est cette image suspecte, apparue récemment sur ma mammographie de contrôle. Je vous ai apporté tous mes examens dont la mammographie.
– Merci. Vous allez passer à côté, je vais vous faire une échographie de l'utérus.
– Pffff. Si c'est c'que j'crois, ça ne fera jamais que la quatrième sonde là où j'pense !
– J'ai besoin de voir, de me faire une idée très précise ! (Driver Sois Parfait pour soi.)
– Et sur l'échographie que je viens de vous donner… Vous ne voyez pas ! Pfff !
En trainant des pieds et soufflant, Pascaline se plie de mauvais gré au rituel de l'échographie transvaginale.
– Effectivement, il y a deux fibromes dont un particulièrement volumineux… Effectivement ça doit peser et être gênant ! En effet… (Driver Sois Parfait pour soi : le médecin tourne en rond dans son propos).
– Et pour mon cancer du sein ! (Elle me dit : « Là j'ai balancé plus fort en le provoquant pour le faire réagir. Malheureusement toujours rien. Il continue sur sa lancée ! »).
– Oui bon… Va falloir faire une hystérographie. Faudra prendre rendez-vous au guichet de la radiographie. (Driver Sois Fort pour l'autre).
À ce moment, Pascaline me confie qu'à aucun moment le médecin ne l'a regardée dans les yeux. Puis après quelques noms d'oiseaux savamment distillés, elle reprend le cours de sa narration.
– Et à part ça, va encore falloir que je me plie au rituel des examens… Faut encore que j'me foule d'un nouveau rendez-vous… Pfffff ! J'en ai ras l'bol ! Vous ne pouvez pas me le faire sauter ce fibrome et basta qu'on en cause plus ?
– C'est moi l'expert. Nous ferons les choses dans l'ordre, comme je le dis et comme je vais les planifier. (2e degré de stress : surcontrôle).
– D'accord…Vous êtes un expert, alors parlons de la mammographie, c'est pour ça que je vous ai été adressée en priorité. J'ai les ch'tons vous comprenez ! (Maintenant Pascaline lâche les chevaux de la cavalerie de la peur.)
– La mammo… Ah oui… Ce n'est pas la peine… De toute façon je n'ai pas le temps maintenant ni le matériel nécessaire. Je vous fais un courrier pour consulter un confrère.
Le médecin prend ses ordonnanciers, son stylo et commence à écrire. La patiente se lève en ramassant ses documents et explose !
– C'est quoi c't' hosto ! Beyrouth ? Pas un pèlerin aux admissions. Pas assez de peinture pour finir les flèches ! Même pas un négatoscope pour lorgner une radio.
Le médecin se lève, l'attrape par le bras… Monte le ton croyant raisonner sa consultante :
– Asseyez-vous… cela suffit ! Votre médecin traitant est une amie, aussi ai-je accepté de vous recevoir en « surbooking » alors vous allez vous asseoir et écouter ce que j'ai à vous dire !
– Vous…Ne me criez pas dessus !
– Je ne vous crie pas dessus… Je vous explique ce qui se passe. (2edegré de stress surcontrôle).
– Non, c'est bon, vous n'avez pas de temps à m'accorder… Vous évitez le sujet qui fâche… Pas le matériel pour lire… C'est bien marqué hôpital ou ce sont mes yeux ! Ne perdez pas votre temps à écrire. J'ai paumé quinze jours par votre faute à attendre cette foutue consultation qui ne m'a servie à rien ! (2edegré de stress : blâme du Type Rebelle.)
– Restez !
– Même pas dans tes rêves… C'est plus la peine… Allez-vous faire f… ![3]
Pascaline se lève et sort furieuse en claquant la porte.


Au cours de cet entretien, les deux protagonistes sont passés à un niveau de colère exprimé. L'on entend qu'ils ne peuvent plus se rejoindre. Il est possible également d'entendre que ni l'un ni l'autre n'a tort.

Il n'est pas déraisonnable de penser : « Vous venez me consulter pour que je vous donne un avis éclairé. Il me faut des éléments d'examens ». Il n'est pas non plus déraisonnable d'imaginer que la personne qui se rend à une consultation avec un certain nombre d'examens déjà réalisés attende du médecin un diagnostic, des précisions sur son état de santé ou tout au moins que son inquiétude soit reconnue.

Dans le fond, chacun aurait pu dire ceci.

Pascaline : « Je suis venu vous consulter sur recommandation du Docteur X que vous connaissez bien. J'ai peur d'avoir quelque chose de très grave et d'avoir à passer ou repasser des examens douloureux. »

Le médecin aurait pu répondre : « J'entends votre inquiétude. En cet instant je ne vois pas de raison de vous inquiéter. Afin que vous soyez rassurée, je vais vous confier à ma secrétaire pour que vous gériez ensemble l'organisation rapide des deux examens dont j'ai besoin pour poser mon diagnostic et que nous envisagions ensemble, j'espère sous quinzaine, la thérapeutique à mettre en place. ». (Inclut la satisfaction du besoin psychologique de contact.)

Au lieu de cela, Pascaline a blâmé très fort et le médecin a manifesté un comportement de surcontrôle. Ni l'un ni l'autre ne pouvait plus se rejoindre.

Nous allons maintenant développer le concept des mécanismes d'échec en commençant par une définition puis continuer dans la découverte des trois masques du second degré de stress. Après avoir défini ce que nous appelons colère authentique, nous développerons type par type les manifestations de ce deuxième degré de stress et terminerons ce chapitre en proposant des exemples de processus relationnels adaptés à chacun.

Qu'est-ce qu'un mécanisme d'échec ?

Les mécanismes d'échec sont des comportements d'origine inconsciente, prévisibles et observables. Ils sont la conséquence de la recherche de la satisfaction de nos besoins psychologiques de façon négative.

Des comportements observables et prévisibles

Un comportement se voit, nous pouvons l'observer. Ils sont inconscients pour la personne qui les génère. Ils échappent à son entendement puisque, depuis le premier degré, elle n'est plus dans la pensée claire. Enfin, ils sont prévisibles car, lorsque nous connaissons notre phase, nous savons que la logique est d'activer ces masques de second degré, conséquence d'une non-satisfaction de nos besoins psychologiques.

Le mécanisme d'échec de ma phase actuelle est celui que je risque de manifester et que je vais avoir le plus de mal à maîtriser : « Je ne peux pas m'empêcher de…, c'est plus fort que moi. » Autant d'expressions qui correspondent le plus à un mécanisme d'échec de la phase actuelle.

Les comportements du driver sont plus subtils et furtifs que ceux d'un second degré de stress. Il est plus facile d'attirer l'attention de notre interlocuteur sur ses comportements dans un mécanisme d'échec que de le confronter dans un driver. Ils sont maintenant verbalement dénonciables.

Pascaline peut dire au médecin en le confrontant de façon positive :


                
– Lorsque vous me parlez sur ce ton, j'entends que vous êtes en colère et que vous voulez m'imposer votre façon de penser. Je perçois également que vous me trouvez illogique…. J'ai besoin de me sentir rassurée par ce que j'ai la trouille au ventre. C'est parce que vous êtes un expert dans votre travail que mon médecin m'a adressé à vous et que je suis venue vous consulter. (Satisfaction du besoin psychologique d'être reconnu pour son travail, son expertise.)


              
Ce à quoi il peut répondre :


                
– Je connais ce sentiment bien légitime lorsque l'on consulte pour la première fois à l'hôpital. Blâmer le système comme vous le faites n'apportera rien de bon. Respirez… Calmez-vous… Nous allons ensemble prendre les choses en mains (Satisfaction du besoin de contact.)


              
Au lieu de cela, l'aventure « in-hospitalière » de Pascaline révèle comment deux interlocuteurs glissent subtilement du premier degré vers le second degré de détresse. L'outil Process Com permet de faire plus simple et plus valorisant : il y a un langage pour être entendu et des besoins à nourrir positivement.

[image: BAT_FrenotFig80.eps]Fig. 14.1  Glissement vers le deuxième degré de stress



Exprimer sa colère

Comme la joie, la tristesse, la peur ou l'amour, la colère est une émotion de base chez tous les êtres humains. Nous pouvons offrir aux gens que nous aimons l'un des plus beaux cadeaux qui soit : nous autoriser à exprimer notre colère authentique.

La colère est une émotion qu'une personne formule, exprime, ressent lorsque quelqu'un ou quelque chose est placé entre elle et son objectif. La colère authentique s'exprime au travers de la capacité d'un individu à dire « non » sans attaquer l'autre et sans s'attaquer soi-même : « Non, j'entends votre demande mais je ne vais pas y accéder maintenant. Le lever d'hier a été particulièrement douloureux et inconfortable, aussi allons-nous patienter une heure pour que la morphine ait atteint son pic d'efficacité avant de vous installer au fauteuil. »

Au lieu de cela, voici ce que cela peut donner lorsque nous répondons avec un masque de second degré :


                	Type Empathique : « Excusez-moi… Je suis vraiment désolé… J'aurais dû vous faire votre morphine plus tôt. C'est tout moi ! Peut-être que dans 45 minutes[4] nous pourrions quand même faire une tentative pour essayer de vous lever ? D'accord ! » (La voix monte dans les aigus sur la dernière syllabe du mot accord). L'erreur réside dans l'apparition de la douleur reliée au non-respect du délai d'action optimal de l'antalgique qui est d'une heure.

                	Type Travaillomane : « Je vais répéter combien de fois qu'il faut attendre une heure avant que la morphine atteigne son pic d'efficacité avant que nous puissions vous lever ! C'est qui le chef ?

                	Type Persévérant : « J'ai déjà donné mon avis à ce sujet. Ne pensez-vous donc pas que ce sera plus confortable pour vous au fauteuil avec un antalgique dont nous aurons respecté les conseils pharmacocinétiques ? Vous m'obligez à prévenir l'équipe de votre comportement insistant ! »

                	Type Rêveur : peut ne pas répondre et entrer dans une attente passive que l'heure soit écoulée.

                	Type Promoteur (à sa collègue) : « Arrête de revenir encore et encore en geignant sur le lever de Mme X. Ce n'est pas le bureau des pleurs ici !… T'es une experte toi ! Montre-nous comment tu t'y prends pour ne pas lui faire mal ! Vas-y ! Donne des arguments à ceux qui pensent déjà que tu es maltraitante…»

                	Type Rebelle : « C'est de la faute du médicament qui n'agit pas suffisamment rapidement pour que j'accède à votre demande. Maintenant, si vous insistez, faudra pas venir vous plaindre après, je n'y serai pour rien dans votre douleur. Vous ne pourrez que vous en prendre à vous-même ! »

              

S'il existe de nombreuses manières d'exprimer un « non », la seule qui soit appropriée consiste à dire « non » pour ce que la personne nous demande. Si à chaque fois que je dis « non ! » je rajoute du contenant comme un mécanisme d'échec, alors je n'exprime plus une colère authentique, cela s'appelle une colère inappropriée, une colère racket.

Les personnes qui ne savent pas dire « non » possèdent une croyance qu'il n'y aurait pas de colère dans le « non ». « Tiens, Geneviève, est-ce que tu ferais l'injection de calciparine à Madame X, chambre 308 porte ? ». La collègue pour des raisons qui lui appartiennent répond : « Non… Je n'ai pas envie maintenant ! » ou « Non… Je suis occupée ! ». Si la réponse est formulée sans attaquer, une négociation peut être envisagée : « Ah bon, alors le pansement de Monsieur Y, chambre 309 un peu plus tard ? ».

Le non n'est pas Attaquant. Il est très puissant à la seule condition de ne pas être adressé en mode d'attaque ou en mode victime.

Une émotion est toujours positive. Son expression peut être inappropriée. En Process Com, nous observons la manière dont la personne exprime la colère. Il est tout à fait valide de dire « non » sans se faire mal ni attaquer quelqu'un !

Les trois masques du deuxième degré de stress

[image: BAT_FrenotFig81.eps]Fig. 14.2  Les trois masques du deuxième degré de stress



Le masque de Geignard

Comment peut-on geindre lorsque l'on exprime de la colère ? Parce que la personne se retourne la colère contre elle-même ! Elle s'attaque avec ! Le message délivré est : « Je n'ai pas de valeur ; les autres « oui », moi « non » !».En voici trois exemples :


                	Oh là là. Qu'est-ce que je peux être bête alors !

                	Oh là là. C'est tout moi ça !

                	Moi je voulais juste faire plaisir mais au bout du compte, je suis maladroit, les gens sont fâchés contre moi, c'est l'horreur !

              

Cette forme de colère retournée contre soi est liée à l'incapacité de la personne à exprimer un « non ». Elle se retrouve dans une situation qu'elle a créée. Elle ne peut poser qu'une question : la faute à qui ? La seule réponse est : « C'est ma responsabilité ! ». La personne est maintenant convaincue de ne pas être à la hauteur des attentes de son entourage et l'exprime.

Le masque d'Attaquant

La seconde expression inappropriée de la colère consiste à porter un masque d'Attaquant en montrant une colère attaquante. Ce masque consiste à adresser le message suivant : « Tu n'as pas de valeur ! » qui signifie :


                	Je n'ai même pas besoin de dire « non » parce que je n'ai pas à t'expliquer que tu ne comprends rien et tu n'as pas la même valeur que moi !

                	Combien de fois faudra-t-il que je vous l'explique. C'est quand même dingue que vous ne soyez pas capables, même pas foutu de noter ce qu'il y a à noter quand on vous dit quoi noter !

              

Il existe deux manières d'attaquer :


                	Dans la première, je sous-entends dans mon discours : « Tu es un « imbécile », tu n'as pas de valeur ».

                	Dans la seconde, j'utilise le troisième masque qui attaque d'une manière subtilement différente. On l'appelle le masque de Blâmeur. 

              

Le masque de Blâmeur

J'exprime une colère inappropriée, tournée vers l'extérieur, vers n'importe quoi, n'importe qui, pourvu que j'en rejette la responsabilité. Un blâme consiste à reprocher à l'autre ce que j'ai fait ou pas fait ; dit ou pas dit ; ce que je ressens ou pas. C'est une déresponsabilisation : nous ne sommes pas responsable puisque c'est vous qui l'êtes ou l'environnement. La différence peut être subtile entre le blâme et une position d'Attaquant :

Exemples

                  	Tu es un imbécile, tu as fait des erreurs, ce que tu écris est incohérent (critique).

                  	J'aurais fait moins d'erreurs si tu avais fait une correction de qualité (blâme).

                  	Comment voulez-vous que l'on fasse un accompagnement de qualité auprès de malades qui ne connaissent même pas leur diagnostic (masque d'Attaquant) ?

                  	Comment voulez-vous que je mette en place un accompagnement de qualité auprès de malades à qui vous évitez soigneusement de donner leur diagnostic, ce qui me met immanquablement en difficulté (blâme) ?

                  	Comment voulez-vous que, dans cette unité de soins, qu'un travail de qualité soit réalisé alors qu'on est cerné par des incompétents ! (masque d'Attaquant : j'attaque directement l'incompétence mais moi je ne suis pas dans la boucle.)

                  	Comment voulez-vous que je fasse un pansement de qualité alors que vous restez là, les bras ballants, à surtout ne pas me servir ni même me soutenir (blâme) !

                


À chaque type de personnalité son masque

Les trois masques de deuxième degré de stress se déclinent chacun en deux mécanismes d'échec spécifiques d'un type de personnalité.

[image: BAT_FrenotFig82.eps]Fig. 14.3  À chacun son masque



Le masque de Geignard du type Empathique

L'étage Empathique fournit un masque de Geignard dont le mécanisme d'échec associé s'appelle : « Fait des erreurs stupides ».

La personne de type empathique qui manifeste un masque de second degré se sent mal aimée et en manque de bien-être dans son environnement. Elle tourne sa colère contre elle-même !

Le besoin psychologique n'est pas satisfait. Son entourage ne peut pas voir cette émotion autour d'elle car au lieu d'avouer : « Je suis en colère avec moi-même ! » ; le message qu'elle véhicule et affirme est : « Je suis nulle, je n'y suis pas parvenue ! ».

Exemple
L'infirmière tuteur de stage s'était engagée à laisser partir plus tôt ses deux stagiaires. Elle voulait leur octroyer un temps supplémentaire de révision en vue d'un partiel important le lendemain matin. Elle prend conscience d'un dépassement temporel de plus d'une heure et, montrant un masque de Geignard, s'exclame :
– Voyez ! Je voulais finir encore une fois à temps pour vous donner une heure… Cela m'arrive tous les jours, je suis vraiment désolée. Je n'ai vraiment pas la structuration du temps et vous devez être très très en colère contre moi. Mais voilà, ça c'est mon gros, très gros défaut lorsque j'encadre. Je suis intarissable ! Je suis vraiment confuse ! 


Tab. 14.1  Le type Empathique
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	1er degré
	2e degré

	Tendance à se suradapter
Manque d'assurance et de fermeté dans les décisions
	Se sent victime
Va faire des erreurs « stupides » et involontaires qui le décrédibilisent




Qu'attend notre infirmière, tuteur de stage ? Elle attend un : « Ce n'est pas grave ». Pourquoi fait-elle la publicité de sa « bêtise » ? Parce que derrière ce masque, il y a une peur : celle que nous ne l'aimions plus. Elle préfère passer pour une « andouille » que de risquer de perdre l'amour de ses stagiaires.

Le type Empathique va pointer ses bêtises, ses gaffes : « Oh là là, je suis vraiment désolé d'être aussi bête ! ». Il essaie de recueillir de la compassion, un peu de pitié de son entourage et passer pour une personne qui fait des erreurs.

N'importe qui peut faire des bourdes ou des erreurs. Quelqu'un peut renverser sa boisson sur notre classeur et dire : « Je suis désolé, attends, je vais chercher quelque chose pour réparer mon erreur. » Dans cette situation, il n'y a pas masque de deuxième degré de type Empathique. Ce qui caractérise le masque du Geignard, c'est que chaque erreur est utilisée pour dire au monde « Oh là là… qu'est-ce que je suis maladroit(e) ! » et continuer à enchaîner les bourdes. Pendant qu'elles s'excusent, les personnes de type empathique essaient sincèrement d'améliorer mais… plus elles essaient de réparer et plus les bêtises s'enchaînent.

Le masque de Geignard du type Rêveur

Tab. 14.2  Le type Rêveur
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	1er degré
	2e degré

	Devient passif
Se replie sur lui-même
Se coupe des autres
S'implique dans plusieurs projets et ne les mène pas à bien par manque de concentration
	Attend passivement
Devient transparent
Disparaît physiquement




Les manifestations comportementales du second degré de stress, chez le type Rêveur peuvent nous laisser circonspects. Revenons sur l'histoire de notre soignant, Ignace, au chapitre 5. Il se replie doucement sur lui-même, se coupe des autres et devient passif. Depuis un moment, il est au premier degré de stress et ne manifeste aucune émotion. Il annonce qu'il va fumer et reçoit de la part de sa collègue ce qu'il identifie comme une fin de non-recevoir. Il glisse au second degré de stress et ne manifeste toujours aucune émotion.

Contrairement au type Empathique qui prend le masque et l'affiche, la personnalité du type Rêveur prend le masque et le retourne. Tout se déroule au-dedans. Le masque est introjecté et se positionne à l'intérieur de lui-même.

Exemple
Ce jour-là, l'infirmière confie à sa stagiaire la préparation d'un chariot en vue de la pose d'un cathéter jugulaire. Elle revient au poste de soin et s'adresse à l'étudiante : « Alors c'est prêt ? ».
Cette dernière la regarde interdite. Que voit l'infirmière ? Elle voit de l'attente passive en entendant : « Euhm… Je… C'est…». La personne de type Rêveur, elle, dans sa tête, voit son bras se lever pour montrer le troisième chariot en partant de la gauche. Dans la réalité, son bras reste pendant le long du corps.
La professionnelle s'agite « Oh Accouche ! J'te parle, c'est prêt ou ce n'est pas prêt ? Oh… Oh, regarde-moi quand je te parle ! ». La stagiaire s'est tournée vers les chariots sans trouver la force de répondre mais, pendant qu'elle se fait crier dessus, elle est occupée à s'attaquer à l'intérieur en se disant « Mais bouge imbécile, tu vois bien qu'elle attend que tu bouges ! C'est facile tu n'as qu'à lui dire le chariot est prêt, c'est celui-ci ! ». Elle n'a pas l'énergie de faire trois choses en même temps : gérer la colère de son encadrante, attraper le chariot et écouter sa voix intérieure.
La colère tombe sur ses épaules et paralyse tout mouvement. Elle diffuse comme un poison à l'intérieur, totalement invisible de l'entourage. L'infirmière pense que sa stagiaire est en train de se foutre d'elle parce qu'elle ne la regarde pas, ne lui répond pas et demeure plantée là, peut-être de dos.


Ce que l'entourage observe de l'attente passive, c'est : rien. Certains appellent cela immobilisme, insensibilité… Le type Rêveur sent qu'il pèse une tonne et vit un ouragan à l'intérieur.

Est-il possible d'identifier, en l'observant, qu'une personne a basculé du premier au second degré de stress puisqu'elle ne montre toujours rien alors qu'à l'intérieur, c'est la tempête et le désespoir ? Seule la personne elle-même peut le savoir et le dire. Ceux qui l'entourent n'observeront vraisemblablement aucune différence comportementale entre les deux niveaux !

Le type Rêveur tente quelque chose, essaie de fournir une réponse mais est devenu un être de marbre. Il n'y arrive pas et produit un sourire. Il y a une forte probabilité que la stagiaire ne soulève qu'un seul côté de sa lèvre. Selon les travaux de Paul Ekman[5], ce type de micro-expression sur le visage est fréquemment associé à une émotion de mépris[6]. C'est l'expression sur les visages humains quand quelqu'un ne sourit qu'avec une seule moitié de visage.

Le type Rêveur n'a qu'un seul besoin psychologique, celui que nous lui accordions un moment de solitude total pour qu'il puisse retrouver son énergie et de la légèreté. Le médecin prescrira à notre Ignace un arrêt maladie, reconnaissance implicite de son besoin de plusieurs jours de solitude (Déclencheur externe).

Le masque d'Attaquant du type Travaillomane

Tab. 14.3  Le type Travaillomane
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	1er degré
	2e degré

	Pinaille
Surdétaille
Devient perfectionniste
A des difficultés de délégation
	Surcontrôle
Tendance à tout vérifier plusieurs fois




Puisque mes explications surdétaillées n'ont servi à rien, le surcontrôle consiste de façon très simple, et en désespoir de cause, à imposer la bonne méthode, c'est-à-dire la mienne, ou encore à tout vérifier en dévalorisant l'autre. L''école est un lieu où l'on peut fréquemment entendre des phrases comme : « Bon… Maintenant… J'en ai marre que tout le monde écrive n'importe quoi, n'importe quand, n'importe comment et de n'importe quelle manière. Alors on va arrêter de faire ça ! J'ai dit STOP ! Vous prenez un stylo rouge et vous écrivez sous ma dictée ce que je vous note au tableau. »

Nous avons devant nous un masque de second degré de stress du type Travaillomane qui signifie aux gens que nous ne leur déléguons plus leur prise de note. Nous allons la prendre en charge : « Tu ne comprends pas, je ne t'en veux pas pour cela, j'ai la solution : je vais te dire comment faire ! »

C'est une question très délicate de pédagogie pour un formateur que définir le moment où il doit donner une méthode pour que les apprenants l'acquièrent et celui de les laisser libres de leurs apprentissages sans en imposer une.

Revenons à l'histoire de Monsieur Steven et celle de ses parents.

Monsieur Steven
La mère du jeune homme dort sur place. Elle est habituée à s'occuper de son fils et n'arrive pas à décrocher et déléguer la prise en charge. Les soignants ont le sentiment de toujours mal faire et se suradaptent à la situation. Madame Steven surdétaille, pinaille sur des points de détails. Plus elle agit ainsi et plus le fossé se creuse avec les membres de l'équipe qui ne comprennent plus rien à ses attentes. Les soignants ne savent pas qu'il suffit vraisemblablement de reconnaître cette maman pour la qualité de son travail auprès de son enfant.
Madame Steven maintenant surcontrôle, demande à ce que chaque soin proposé à son enfant lui soit soumis. Lorsque ce n'est pas le cas, elle montre de l'agressivité jusqu'à se mettre en colère. Elle met des mots partout : au-dessus du lavabo pour que les gants de toilettes soient rincées, que la serviette soit mise à sécher. Elle impose sa méthode, la sienne : « Arrêtez de faire ça tout de suite !… Prenez de quoi noter ! Je vais vous dire comment je veux que les choses soient faites. Je vous dicte ce qu'il faut noter parce qu'il faut transmettre dans le cahier de soins pour que mon fils soit installé confortablement ! ».


Il y a maintenant échec de la relation. La signification de ce mécanisme d'échec est : « Vous ne comprenez rien à rien. Je ne vous en veux pas mais j'ai la solution, moi qui le fais depuis tant d'années. Voici ce qu'il faut faire et comment le faire. ». Peut-être que son mari essaiera de temporiser quelque peu l'attitude de son épouse en lui disant gentiment : « Cela ne sert à rien de s'énerver chérie ! Reste calme ! ». (Tu crois expliquer mais en fait tu es en train de les prendre pour des imbéciles). La phrase alors classique en surcontrôle est : « Je ne m'énerve pas, j'explique ! ». Le théâtre en a fait une réplique culte qui provoque un moment de décalage.

Il y a, derrière une personne en surcontrôle, comme un grand panneau que son interlocuteur peut interpréter comme : « Espèce d'imbécile ! ». Rappelons-nous de la réponse que fait l'agent administratif des admissions à Pascaline sur un ton et un sourire en biais assimilable à du mépris et de l'ironie qui derrière affiche l'étiquette « idiote ». Pascaline, alors qu'elle est en retard sur l'horaire de son rendez-vous, redoute de se perdre dans les méandres des couloirs de l'hôpital. Devant son incompréhension, l'agent penchée par-dessus le guichet lui adresse un discret sourire furtif susceptible d'être perçu comme un « Ma pauvre fille ! Tu sais même pas ce que c'est que le sol ! » (second degré de stress du type Travaillomane). « Oui… Le sol... Ce que l'on appelle par terre ! Les flèches… Rouges… Couleur sang ! Il suffit de les suivre ! . ».

À un certain point, la personne de type Travaillomane ne supporte plus la vacuité intellectuelle des gens parce que, factuellemment, il se dit : « Ça y est… Je suis cerné ! J'ai donné un coup de pied dans la ruche !». C'est, là, l'intelligence du type Travaillomane qui, si nous en sommes un peu pourvus, nous amène au second degré de stress à croire que nous sommes cernés par des imbéciles.

Le masque d'Attaquant du type Persévérant

Tab. 14.4  Le type Persévérant
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	1er degré
	2e degré

	Devient négatif
Ne voit plus que ce qui ne va pas
	Part en croisade
Cherche à imposer son point de vue
N'écoute plus
Coupe la parole
Développe un côté « parano »




Chez le type Persévérant, le message est : « Vous n'êtes pas digne de confiance si vous ne croyez pas comme moi ! ». Pour nous faire comprendre que nous ne sommes pas dignes de confiance, il nous enseigne et nous donne des leçons de vie. Pour cela, il commence par prêcher puis part en croisade.

La personne en phase Persévérant nous apprend les choses que nous aurions dû savoir. C'est différent de la méthode imposée par le type Travaillomane. Dans l'esprit, il ne nous dit pas « Comment nous devons faire » mais « Comment avons-nous pu ne pas y songer ? ». La personne qui possède cette résonnance Persévérante exprime en substance : « Comment ne peux-tu pas comprendre que tu devrais faire certaines choses ? ».

Exemple
– N'as-tu pas conscience que cela fait des mois que tu ne m'as pas invitée au restaurant ?
– Oh, je ne savais pas que tu appréciais le restaurant !
– Mais est-ce que je dois avoir à te le dire que j'apprécie être invitée à dîner dans un environnement de qualité ? Est-ce qu'un homme ne devrait pas savoir ce minimum à propos de la femme qui partage son existence depuis tant d'années ? Pèses-tu réellement le sens et la gravité de ton ignorance ?
– Bon… Ce soir, je t'emmène dîner dans un cinq étoiles.
– Cela ne sert plus à rien parce qu'un repas quémandé n'aura jamais les mêmes saveurs qu'une invitation spontanée !


La personne de type Persévérant qui fait la leçon se dit que nous devrions bien finir par comprendre la valeur de son opinion. Ce mécanisme ne révèle qu'un seul objectif : nourrir le besoin psychologique. La situation est piégée pour l'interlocuteur qui n'a plus la même valeur. S'il accepte d'accorder de la valeur au discours, il valide le fait qu'il n'a pas de valeur…

Exemple de mécanisme d'échec du type Travaillomane
Moi, je te dis que je veux que tu reconnaisses mon intelligence ; alors je te dis arrête de mettre l'oreiller dans ce sens-là. Positionne-le dans ce sens-là, cela t'évitera de faire un pli. En tirant sur le tissu cela te permettra de prévenir l'apparition d'une lésion cutanée… Tu ranges l'autre coussin !… Tu fais exactement ce que je viens de te dire de faire. Tu notes parce que je connais très bien mon travail et que j'ai pris du temps pour te décrire les étapes du process ainsi tu pourras reproduire ce que je viens de te détailler !


La personne de type Travaillomane peut alors ressentir une grande satisfaction. Elle vient de dire quelque chose de tellement logique et brillant ! L'erreur du stagiaire serait de poser, à ce moment-là, une question de la nature suivante : « Alors je note où ? ». Il vient de confirmer à son encadrant que ce dernier avait raison de penser « Ce garçon possède une intelligence limitée ! ».

Le Type Persévérant dirait plutôt les choses comme cela :

Exemple de mécanisme d'échec du type Persévérant
Combien de fois faudra-t-il que je vous répète comment installer une personne présentant des troubles neurologiques majeurs afin de lui donner à manger avec un minimum de sécurité. J'en ai parlé à l'équipe qui est d'accord avec moi… Vous n'avez absolument pas tenu compte ni de mon avis, ni de mon avertissement. En désespoir de cause et puisque vous ne tenez aucun compte de mes remarques, vous m'obligez à rédiger une note à la Directrice de votre école ! Nous n'en resterons pas là car je compte monter très haut ! Vous allez entendre parler de moi !


La personne de type Persévérant pose le problème en ces termes : « Quand même, il doit bien peser la pertinence de mon discours ! ». La manière dont cela est dit induit que son interlocuteur n'a pas la même valeur. Ce dernier ne peut plus prendre le contenu au risque de valider ce que pense de lui le type Persévérant.

Quand la fille de Monsieur Théo matérialise les comportements du driver « Sois Parfait pour l'autre », elle se focalise sur ce qui ne va pas, estimant que l'infirmier n'a pas fait ce qu'il devait faire pour soulager son père. La logique de son discours est à entendre sans qu'il soit possible de dire que nous sommes d'accord avec ce qu'elle dit, sinon nous prendrions tout le paquet. Là réside toute la subtilité de savoir comment gérer ce comportement.

La seconde difficulté est la résonnance en nous de la position de vie (+, –) de l'interlocuteur. Comment est-il possible d'offrir la satisfaction d'un besoin psychologique alors que, sur l'instant, nous pouvons n'en ressentir aucune envie devant cette personne qui part en croisade ? « Je croyais, et ma mère également, que vous étiez tous formés à la prise en charge de la douleur dans cette Institution ! »

La signification du mécanisme d'échec est : Je te fais la leçon. Derrière le « tous formés », il y en a au moins un que j'ai pris la main dans le sac ! « Je vais donc t'apprendre des leçons de vie, ce que tu devrais savoir. Je ne comprends pas que tu n'aies pas fait, que tu ne puisses comprendre ce que tu aurais dû comprendre. Tu n'es pas un infirmier débutant pourtant ! Je vais faire en sorte que cela se sache et rallier d'autres personnes à ma conviction que d'ailleurs, tu n'as rien d'un infirmier (la croisade) ! »

Le masque de Blâmeur du type Rebelle

Tab. 14.5  Le type Rebelle
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	1er degré
	2e degré

	Soupire et ne comprend plus,
Se met à ramer et attend des autres qu'ils le fassent à sa place
	Blâme,
Rejette la responsabilité sur les autres
S'arrange pour que l'autre se fâche




Chez la personne de type Rebelle, le mécanisme d'échec est facile à repérer. Comme à son habitude, la personne reproche à l'autre ce qu'elle a fait, pas fait, ressenti, dit ou pas dit.


                
– Je me suis sentie blessée hier, lorsque tu m'as dit : « Belles joues la môme ! 


                
– Oh ça va, Hého … T'as pas d'humour !


              
C'est un blâme. Il n'a rien fait de mal. En revanche l'interlocutrice n'a pas d'humour. Il lui reproche ce qu'il lui a fait.

Le masque de Blâmeur du type Promoteur

Plus subtil est le mode Promoteur.


                
– Est-ce que tu veux savoir pourquoi je suis là ?


                
– Oui !


                
– Parce que lorsque qu'il est fait appel à moi, c'est que tu n'es pas à la hauteur. Je ne vais pas te faire un dessin. Tu es dans la lunette de tir !


              
Si l'interlocuteur se sent mal à l'aise, c'est de sa faute, il a dit oui !

Tab. 14.6  Le type Promoteur
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	1er degré
	2e degré

	Ne supporte pas les gens dépendants
                        « Ce n'est pas mon problème »
                        « Je ne veux pas le savoir »
                        « Ici, chacun pour soi »
	Manipule
Prend des risques
Se prend pour un cow-boy
Passe de la « règle du jeu » à la loi du « je »




Attention ! Tous les types de personnalité peuvent manipuler.


Il existe plein de façons de manipuler qui appartiennent à différents types de personnalité. Nous employons le terme de « manipulation » dans le cas particulier du type Promoteur parce que la personne qui vient de se faire blâmer est dans une certaine confusion émotionnelle : « C'est dur mais en même temps c'est moi qui lui ai dit de me dire les choses que je n'avais pas comprises » et en même temps : « Ce n'est pas faux ! »

Julien
Souvenez-vous de ce que fait Julien, l'infirmier des causes perdues à sa collaboratrice aide-soignante lorsqu'elle vient le trouver pour se plaindre. Elle est en pleurs et vient partager son sentiment de ne pas y arriver. Elle lui reproche à mi- mots, en manquant quelque peu de fermeté et minimisant son propos, la situation dans laquelle elle se trouve… Par sa faute pense-t-elle.
– Veux-tu que je te parle en toute franchise ?
– Que veux-tu me dire ? (méfiante)
– Ce que je pense de tout cela comme à une amie ?
– Oui
– Et bien… Je pense qu'un service comme celui-là mérite des professionnels qui n'ont pas les deux pieds dans les mêmes sabots. Tu sais ce qu'il te faudrait ?
– Non !
Et bien… Changer de service… Tu n'es pas faite pour soigner. Les consultations, à passer des dossiers toute la journée, te tendent les bras… Voilà ce qu'il te faudrait. D'ailleurs d'autres personnes haut placées pensent la même chose… Je ne peux te dire de noms, tu sais que ce n'est pas dans mes habitudes de dénoncer !
Julien ne dit pas tout de suite comment il va piéger l'aide-soignante. Il lui demande dans l'esprit : « Est-ce que tu acceptes d'être piégé par moi ? ». Elle répond : « OUI ! ». Donc, il lui dit : « Et bien… Change de service… Tu n'es pas faite pour soigner ! ». Il est fort probable qu'elle ressente de la culpabilité. Ce n'est certes pas de la faute de Julien, c'est elle qui lui a dit « D'accord, dis-moi ce que tu penses ! » Alors il lui dit !


Julien évite soigneusement de prévenir du piège qu'il tend et qui s'appelle une manipulation. L'aide-soignante ne peut plus lui reprocher son propos puisque c'est elle qui a accepté de connaître la vérité. Lorsque je demande : « Je peux te parler en ami, Albert, Est-ce que tu veux bien que je te dise quelque chose qui n'est pas forcément simple à entendre ? » et que mon interlocuteur me réponde « Oui ! » ; Et bien, j'ai toute latitude pour tirer à boulets rouges.

Qu'elle est la différence entre le blâme du type Rebelle « Quoique je fasse, ce n'est pas de ma faute c'est celle des autres ou de quelqu'un en particulier » et celui du type Promoteur ? On peut associer au second la métaphore du mythe du vampire. La condition sine qua non pour qu'un vampire entre chez moi et puisse me sucer le sang, c'est que je l'ai invité à pénétrer dans ma maison.

Julien, suite
Un collègue viendrait voir Julien en lui disant : « Ben dis donc… Qu'est-ce que tu as fait à ton aide-soignante pour la faire pleurer ? ». Il pourrait lui répondre par un superbe compliment et donner une tâche :
– T'es un mec bien toi, un cador ! T'as du cœur ?
– Oui !
– Tu peux sûrement la consoler, vas t'en occuper !
Le lundi matin, l'encadrement félicite Julien pour son efficacité dans une situation qui paraissait extrême. Le cadre de proximité lui fait remarquer qu'il a peut-être poussé un peu le bouchon avec sa collègue aide-soignante. Il répondra : « Je lui ai demandé si elle voulait que je sois franc avec elle ! Elle m'a dit oui. Après si elle ne peut pas entendre un conseil, je n'y suis pour rien. Qu'elle ne me demande pas mon avis. »


Le blâme du Promoteur survient au moment où la personne en face vient lui reprocher sa manipulation et qu'il lui répond : « Comment cela je t'ai manipulé ? C'est toi qui m'as demandé ! ».

Que faire devant un masque 
de deuxième degré de stress ?

En Process Com, nous ne répondons pas à un masque par un masque. Nous répondons à la personne derrière le masque.

Conduite possible devant un masque
Face à une personne présentant un masque de 1erdegré :
Canal et Perception + éventuellement Satisfaction du besoin psychologique
Face à une personne présentant un masque de 2edegré :
Satisfaction du besoin psychologique à partir du canal de communication et perception de la base en activant la partie de personnalité adaptée
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Le type Empathique

La personne présente un masque de Geignard.


                
– Je suis bête. Oh là là, tu vas m'en vouloir terriblement !


                
– J'ai observé ces derniers temps que tu n'allais pas bien… En effet, tu as fait une erreur. Nous allons la réparer, mais tout d'abord nous allons prendre un moment tous les deux pour que tu me parles de comment tu vas en ce moment. 


              
Je reconnais l'autre en tant que personne, je lui apporte du soutien, je lui reconnais la valeur de ses émotions et surtout je ne banalise pas l'erreur avec le fameux : « Ce n'est pas grave ! ».

Devant un 2edegré de stress de type Empathique
À éviter surtout : « Ce n'est pas grave » !


Si nous ne faisons pas cela, la personne de type Empathique va tout de suite s'engager sur le versant de la dramatisation en commençant par un « Si, Si, je sais très bien que ce que je viens de faire est très grave… ». La dramatisation risque d'engendrer fréquemment une seconde erreur parce que « c'est pas grave ! ». Ce n'est pas cette réponse qu'elle veut entendre ! Ce qu'elle veut entendre est : « Je t'apprécie et ce que tu ressens est important pour moi. »

Ceci n'est qu'une matrice. Il est primordial de l'adapter à la singularité de la personne. Si nous rajoutons : « Tu sais quoi ? Nous allons nous poser ensemble, cela fait longtemps. Nous allons déjeuner au restaurant, le petit indien, celui que tu aimes tant pour toutes ses saveurs ! » En rajoutant la satisfaction des besoins sensoriels, on a offert le paquet.

Le type Rêveur

Devant quelqu'un en attente passive, il serait vain de dire « Alors accouche, vas-y… Mais fais-le… » Nous allons privilégier cette façon : « Tu sais ce que l'on va faire ? Je te laisse une heure, un jour… (Selon les options dont on dispose). Prends du temps pour toi et imagine des solutions possibles. Note-les. Je reviens dans (Cadrer combien de temps)… On reprend tout cela à zéro. ». La personne de type Rêveur risque de se repasser le film dans sa tête et de dramatiser aussi, il est possible de rajouter : « Il n'y a pas de colère… J'ai envie que l'on résolve cela ensemble. »

Le type Travaillomane

Le type Travaillomane balance : « Qu'est-ce que c'est que ce boulot de manchot que tu m'as fait là ? Tu travailles avec tes pieds ? Je t'avais demandé de réaliser un dossier avec 5 schémas et 8 statistiques. Je ne vois que 4 schémas et 7 statistiques. Et bien… Maintenant qu'il m'en manque une de chaque, qu'est-ce que je fais ? Tu ne fais pas ce que je te demande ! »

Il ne servira à rien de lui dire comme à l'Empathique « Je sens que tu ne vas pas bien en ce moment ! ». Bien au contraire, cela envenimerait les choses.

Nous savons que, pour beaucoup, ce masque est le plus fréquent à l'école et a laissé une trace, une blessure. C'est pourquoi nombreuses sont les professionnelles qui font appel aux services de l'équipe mobile lorsque se profile une famille dans ce style d'interaction. Quelque soit le type de personnalité, le surcontrôle est un mode d'attaque intolérable pour les adultes.

Voici une recette que m'a transmise Jérôme Lefeuvre lors de ma formation de Process Com Trainer : La réponse s'effectue en deux temps.

Premier temps : nous n'avons qu'une seule chose à faire à ce moment-là, prendre soin de nous et laisser retomber la pression. Nous allons gérer le processus égoïstement pour nous-même : « Ok je vais faire ce que tu dis, pour quand le veux-tu ? ».

Regarder droit dans les yeux, pas de position « dominé ». Offrir la reconnaissance de la méthode et la structuration du temps. Normalement, la personne de type Travaillomane devrait dire quelque chose comme : « Ouais ! Bon ! T'as une heure » et s'en aller.

Deuxième temps : nous faisons fermement comprendre que nous ne nous soumettons pas. Si nous ne régulons pas l'incident, il va croire qu'il est cerné par les idiots parce que ne pas répondre est une façon de valider ! Nous allons voir dans les temps fixés notre collaborateur de type Travaillomane avec le travail effectué. Lorsqu'il est revenu hors stress, il sera ravi de pouvoir réguler. Nous pouvons alors avoir confiance pour lui dire : « Tout à l'heure, tu as été agressif lorsque tu m'as parlé et ce n'est pas sur ce registre que je souhaite travailler. Quand tu es mécontent, est-ce que l'on peut se parler d'adulte à adulte ? ». Ayant réinvesti son immeuble, la personne dira probablement : « Oui je sais ! Excuse-moi en ce moment j'ai beaucoup de travail. Je comprends que tu l'aies mal pris ! ».

Devant un 2edegré de stress de type Travaillomane

                  	Temps 1 (ton ferme) : Je vais faire comme tu dis. Pour quand le veux-tu ? (J'offre reconnaissance, méthode, structuration du temps.)

                  	Temps 2 (si retour à la pensée claire) : Tout à l'heure, tu as été agressif avec moi et ce n'est pas ma façon de travailler… Aussi je préfère que…

                


Le type Persévérant

Il est important de proposer la satisfaction du besoin psychologique sous peine de croisade. La personne qui se trouve en face d'elle n'est pas digne de confiance : « Si tu me poses cette question, je suis en droit de me poser la question de la confiance que je peux te prêter alors que j'ai déjà abordé ces éléments plusieurs fois. »

Comment proposer un apaisement à quelqu'un en croisade ? Nous reconnaissons avec lui que, sans confiance, il n'y a pas d'avenir possible pour la relation. Le truc est d'obtenir ce qui s'appelle un « oui » psychologique. Il ne peut qu'être d'accord avec nous lorsque nous lui donnons le pouvoir que, selon lui, il y a une possibilité que l'on rétablisse la confiance. Il luttera vraisemblablement un peu mais il va être sensible au fait qu'on lui rende justice. Lui donner « le choix des armes ».

Devant un 2e degré de stress de type Persévérant
Se rappeler que tout ce qui est dans l'honneur, la dignité, le respect est important pour le type Persévérant. Suivant le principe : « tout homme a droit à un avocat » lui demander : « Est-ce que j'ai un droit de réponse ? Parce que votre attaque est grave à mes yeux. Est-ce que vous me donnez la possibilité de me défendre ? ».


Exemple de conduite à tenir face à un 2edegré de stress
– OK, vous pointez là quelque chose de grave. Vous me faites remarquer qu'il y a déficit de confiance.
– C'est ce que je dis !
– Pour l'instant, nous sommes sur un point de non-retour. Est-ce qu'il y a selon vous une possibilité de restaurer cette confiance ?
– Je ne sais pas.
– Tout homme a droit à un avocat… Est-il possible que nous revenions sur cette conversation parce que, pour moi, c'est fondamental que nous trouvions un accord. Est-il possible que nous trouvions cet accord ? Je vous propose de nous quitter là-dessus et de reprendre cette conversation demain matin.
« Pourquoi pas ! » devrait-être la réponse.


Le type Promoteur

Que faire devant une manipulation ? Que pouvait répondre l'aide-soignante à Julien qui se propose de lui dire une vérité en ami ? Elle peut dire cela à Julien à condition de suspecter la manipulation. Sinon, ce n'est pas interdit de parler en ami de façon authentiquement bienveillante : « Non, je ne préfère pas ! Pas maintenant. Je n'ai pas l'impression que tu vas me dire quelque chose de sympathique. J'ai bien compris que tu avais quelque chose à me dire mais je ne suis pas prête à recevoir cela. Je ne suis pas en état. Donne-moi plutôt un bon conseil ! »

Elle peut également se positionner autrement dans la relation en lui disant : « Alors ça non, on ne va pas le faire ! C'est super, belle technique… Mais ça, je ne prends pas ! Ce qu'on va faire tous les deux, c'est discuter. Nous sommes au-dessus de tout cela. Regarde-moi bien… Nous allons faire mieux et autrement. »

Il est fondamental de bien regarder la personne droit dans les yeux et d'envoyer de la fermeté sans aucun duel ; sinon le risque sera une communication d'escalade. Ne surtout pas y aller en mode cow-boy et se donner des « bourre-pif » comme dit Michel Audiard. En principe le type Promoteur se reconnaît être percé à jour sans l'avouer.

Devant un 2edegré de stress de type Promoteur
Dire fermement « Stop. Ça, nous n'allons pas le faire ! ».


Le type Rebelle

Pour le type Rebelle qui blâme, le canal ludique ne sera pas suffisant devant un blâme intense :


                
– Vous commencez sincèrement à me taper sur le système avec vos exigences réglementaires. Cela fait deux jours que je n'entends parler que de cela. Vous me bassinez tellement avec vos circulaires que je passe plus de temps à me les farcir qu'à procurer du confort aux personnes soignées. C'est nul votre truc !


                
– Eh Ho OufOufOuf… Temps mort vieux ! OK, t'as les boules grosses comme ça. Les gens qui se pourrissent, nous les connaissons tous les deux, ce n'est ni toi, ni moi ! (Excellent moyen de rétablir la complicité).


              
Il existe une formule beaucoup plus simple : « Eh… Oh… Tu ne serais pas en train de m'engueuler là ? (C'est ludique, envoyé avec le ton de la plaisanterie avec le petit clin d'œil « complice »). La pression doit retomber.

Lorsque nous lui disons qu'il est en train de nous engueuler avec des mots choisis comme s'il était responsable de nous : le type Rebelle répondra qu'il ne peut pas être cette personne parce que la position de chef dans la relation n'est pas envisageable pour lui. Aussi, dans l'esprit répondra-t-il vraisemblablement un « Ben ouais » en revenant tout de suite au contact spontané.

Devant un 2e degré de stress de type Rebelle
Dire « Stop ». Trois excellents moyens de rétablir le contact :

                  	Utiliser le jeu, les gestes en surjouant : Temps mort ou Pouce[7] ;

                  	Satisfaire le besoin de contact : complicité et convivialité ;

                  	Le positionner comme notre supérieur : « T'es en train de me blâmer ! (ton mi-plaisanterie)

                
 
                  [image: BAT_FrenotFig90.eps]


Et si d'aventure cela n'avait pas fonctionné !

Il peut arriver cependant que ce que nous venons de décrire ne fonctionne pas. Il existe alors une autre option. Lorsque nous prenons conscience que nous n'accédons plus à notre interlocuteur, quand satisfaire les besoins psychologiques ne fonctionne pas, nous pouvons nous placer en « Gestion de conflit ». Il est possible de dire à notre interlocuteur en restant dans le domaine du factuel : « Je vois que tu fais ceci ou cela… J'entends que tu dis ceci ou cela… et conclure par : Es-tu d'accord avec ce que je te dis ? L'as-tu remarqué maintenant que je t'en parle ? »






Notes
[1]  Ne cherchez pas, il n'y a pas d'hôpital portant ce nom.
[2]  Elle termine sa tirade par l'expression du 3e degré de stress du type Rebelle.
[3]  Propos édulcorés pour des raisons de bienséance !
[4]  Il y a manque de fermeté car le pic d'efficacité plasmatique de la morphine en sous-cutanée est d'une heure !
[5]  Paul Ekman, Je sais que vous mentez. L'art de détecter ceux qui vous trompent. Michel Lafon. 2010.
[6]  Le mépris est assez facile à repérer, c'est une micro-expression qui agit de manière unilatérale sur le visage. Dans les autres micro-expressions, le visage réagit de manière bilatérale. Le mépris se lit lorsqu'il y a une élévation d'un côté de la bouche (souvent le côté gauche, côté émotionnel). C'est souvent très subtil et très rapide, comme un tic. Quelquefois, il est possible de lire le mépris avec la tête légèrement penchée en arrière (supériorité).
[7]  Photographe : Marie Frenot. Modèle : Camille Frenot.
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Les scénarios d'échec


La fortune se plaît à faire de ces coups,
Tout vainqueur insolent à sa perte travaille.
La Fontaine


Il est possible de partir en retard une fois ou deux. Si le retard est récurrent, alors il y a scénario ! Un scénario se caractérise par le déclenchement d'un pattern : la répétition du driver déclenche une croyance fausse qui se renforce dans les structures de phrases employées. Le scripte est joué et rejouée tout au long de la vie et l'intensité du stress en aggrave les conséquences. C'est un schéma mental, prévisible, répétitif et inconscient qui peut entraîner des échecs personnels et/ou professionnels. Il est important de bien être conscient de la dimension plus sensible de ce thème pour nous tous. La prise de conscience de son ou ses scénarios peut remettre en question le sentiment d'avoir réussi sa vie ou générer celui de l'avoir rater.

L'engrenage des scénarios d'échec

Mademoiselle Agathe et Madame Bérénice
Nous avons adressé Madame Bérénice, comme convenu avec son médecin référent, dans son service hospitalier d'origine, en vue d'une consultation importante de suivi. La fille de cette femme, très présente auprès de sa maman, nous informe après moult hésitations qu'elle se rendra directement de chez elle à l'hôpital pour assister aux examens et rencontrer les médecins.
Le lendemain de la consultation, nous voyons arriver Mademoiselle Agathe boitillante, bandage sur la tête, cocard sur la joue et bras en écharpe. Elle nous raconte l'aventure suivante :
– C'est dingue !… J'avais tout mis en place pour arriver à l'heure à la consultation médicale de maman, confié ma fille à une amie, organisé mes rendez-vous plus tard en soirée, commandé le taxi pour être certaine qu'il n'y ait pas de problème de transport en commun… Bref tout planifié. Du coup, un peu stressée j'étais contente d'arriver devant l'hôpital avec une demi-heure d'avance. Je règle ma course et au moment de sortir, cet imbécile de chauffeur me propose de revenir me chercher avec maman. Je lui réponds que ce n'est pas la peine tout en ouvrant la portière et descendant du véhicule. C'est là que l'autre idiot en scooter m'a renversée… Quel C… ! J'y étais presque. Juste une rue à traverser ! J'ai traversé les clous sur un brancard… Direction les urgences… une journée d'examens, de surveillance et dix-huit points de suture. Au total, je n'ai rien vu de l'hôpital de jour de maman.
– Oh là là ! Ce n'est vraiment pas de pot ! Quelle malchance ! lancent en cœur plusieurs aides-soignantes.
– Je ne vous le fais pas dire. Cela résume un peu l'histoire de ma vie !


Aucun intérêt d'attirer l'attention de Mademoiselle Agathe sur le fait qu'elle expérimente vraisemblablement un scénario d'échec « Presque ». Nous allons nous intéresser à ce qu'elle vit et traverse en lui posant cette simple question : « Est-ce que dans votre vie personnelle ou professionnelle vous diriez que ce genre d'incident ne se produit jamais, se produit de temps à autre, régulièrement ou bien fréquemment. ».

De temps à autre, il existe une récurrence. Nous chercherons alors s'il y a dans notre vie comme un destin déjà écrit, une espèce de schéma récurrent dans lequel nous vivons des échecs personnels ou professionnels que nous avons identifiés, des chapitres de notre histoire dont nous connaissons l'issue car à chaque fois, il se produit la même chose. C'est la vie, quoi !

Nous allons donc chercher à :


              	comprendre la signification de la récurrence de certains de nos échecs professionnels ou personnels ;

              	les identifier et les gérer pour éviter les conséquences dommageables ;

              	anticiper les risques d'échec et les désamorcer.

            

Croyance fausse ou croyance limitante

La formulation « croyance fausse » peut être sujette à controverse. En PNL (Programmation Neuro Linguistique), nous parlerons plutôt de croyances limitantes. Dans le modèle Process Com, nous assumons tout à fait que certaines croyances peuvent être fausses : le fait de croire que dans la vie il existe une femme ou un homme parfait est une croyance fausse par exemple. 

La croyance fausse est présente en chacun de nous, dormante comme le virus de l'herpès qui se réveille à l'occasion d'un stress. Elle s'active par la répétition des drivers dans mon discours ainsi que dans mes actes avec les autres et moi-même. Prenons un exemple : plus je fais ce qu'il faut pour que les choses marchent bien et moins ça marche, donc…

La conjonction de coordination« donc » signe la réalisation du scénario d'échec.

[image: BAT_FrenotFig91.eps]Fig. 15.1  De la croyance fausse au scénario d'échec



Plus j'utilise le driver dans mes phrases et plus je peux observer l'apparition du scénario.


Dans le discours d'une personne de type Travaillomane, le driver apparaît sous forme de surdétail ou d'ouverture de parenthèses : manifestation du « tant que » je ne vous ai pas dit très exactement ce que vous deviez savoir, vous ne pouvez pas comprendre. Le comportement devient chronique et la personne ouvre des parenthèses dès qu'elle active le driver. Le scénario risque de se rejouer tout au long de la vie : lorsque la personne parle, elle ouvre des parenthèses. De fait, elle obtient la confirmation qu'à chaque fois qu'elle explique, les gens décrochent…. Pourquoi irait-elle s'embêter puisqu'elle connaît la fin de l'histoire ?

Le lien entre scénario et driver

Il existe une raison pour laquelle le scénario est plus ou moins actif. Cette raison qui active et accélère le scénario d'échec est la répétition des drivers.

L'image de la petite roue dentée qui tourne plus ou moins vite est une excellente illustration de ce qui se passe. Derrière le driver, il y a une croyance. Plus cette croyance est activée, plus le driver est répété, et accélère la roue du scénario d'échec.

[image: BAT_FrenotFig92.eps]Fig. 15.2  La répétition des drivers accélère le scénario d'échec



Le scénario est bien enfoui dans notre inconscient. Il nous faut trouver une fin qui soit acceptable pour l'histoire que nous avons écrite pour notre vie, un moyen de continuer à fonctionner. À force de faire des efforts qui ne produisent rien, nous allons cesser de faire des efforts en nous trouvant une bonne raison. Nous pouvons justifier notre comportement négatif par « De toute façon, quoique je fasse, ils ne sont jamais contents ! » et ainsi nous autoriser à faire ce que nous voulons. En substance, nous créons avec nous-même un petit arrangement pour continuer à faire ce que nous ne devrions pas faire !

Pour que nous nous sentions « OK », nous devons être parfait, nous devons être fort, nous devons faire des efforts, nous devons faire plaisir. Ces comportements sont inappropriés et ne fonctionnent pas. Malheureusement, moins cela marche et plus nous sommes susceptibles de croire à ce quelque chose pour pouvoir continuer à faire ce qui ne marche pas. Nous nous enfermons dans un système que nous créons nous-même et qui nous amène à courir à l'échec à chaque fois que nous trouvons une solution. En analyse systémique, l'École de Palo Alto affirme que le consultant doit aider le client à arrêter ses tentatives de solutions car ce sont les tentatives de solutions qui, bien souvent, créent et renforcent le problème.

Les soignants se plaignent fréquemment des problèmes de communication et d'accès à l'information dans un service. De fait, des correctifs sont apportés : volumineux classeurs de protocoles, notes affichées sur les murs… tout cela finit par tellement faire partie du paysage que plus personne n'y prête attention ! Plus il y a de documents et moins les personnes en prennent connaissance. Comme les professionnels ne lisent pas les notes, on rédige une note pour attirer l'attention sur l'importance de lire les notes.

Lors de ma formation en démarche qualité, l'un de nos formateur nous disait : « Vous voulez avoir une idée de l'état de la communication dans un service ? Rendez-vous au poste de soins et observez le volume de papiers affiché sur les murs ! »

Pour s'extraire de cette spirale infernale, le consultant accompagne l'équipe dans la recherche d'une solution qui sorte de la logique de toutes celles qui ont été mises en œuvre : recadrer, amener les personnes à faire tout le contraire de ce qui a été réalisé jusqu'à maintenant pour ébranler la construction mentale et faciliter l'émergence de nouvelles solutions. L'école de Palo Alto appelle cela le « 180 degrés » ou tâche paradoxale dont l'efficacité est redoutable.

Les mots d'un scénario

L'expression verbale des scénarios d'échec est proche d'un syllogisme ; il y a deux propositions, la majeure et la mineure, et une conclusion qui se déduit nécessairement des deux postulats de départ sur le modèle : « Tous les hommes sont mortels. Socrate est un homme. Donc Socrate est mortel. ». Ce qui peut donner : « Plus je me défonce, moins ils sont contents. Donc il ne sert à rien que je me défonce ! »

Ces syllogismes peuvent enfermer dans une boucle sans fin, comme la suivante : Cicéron a dit « Tous les hommes sont des menteurs ! ». La conclusion matérialise la réalisation du scénario.

[image: BAT_FrenotFig93.eps]Fig. 15.3  La boucle sans fin du scénario d'échec



Six scénarios d'échec

Eric Berne a identifié six scénarios que Taibi Kahler a corrélés aux six types de personnalité. Chaque scénario est présenté avec un adverbe : après, tant que, jamais, toujours, presque. Les scénarios Presque I et II sont deux scénarios secondaires, conséquence de certains changements de phase lorsque deux types de personnalité, pas tous mais certains, se suivent dans la séquence.

Le scénario « Après »

Damoclès
Damoclès est un courtisan de Denys l'Ancien de Syracuse. Alors qu'il vante combien il envie la place de tyran au cours d'un banquet, Denys cherche à le convaincre que cette vie n'est pas aussi agréable qu'il le croit. Comme Damoclès reste sceptique, Denys l'invite à prendre sa place sur le trône. Il prend son épée, arrache un crin de la queue de son cheval, qui symbolise le caractère précaire du bonheur et de la vie, et suspend l'épée pointe vers le bas au-dessus de la tête de Damoclès : « Profite bien maintenant de ce banquet et amuse-toi ! Tu vas rester à ma place jusqu'à sa fin et je te garantis que tu ne verras plus les choses de la même manière ».
Damoclès, dont la vie ne tient plus qu'à un fil, a bien du mal à profiter du banquet. Un petit rien l'empêche d'accéder à suffisamment de sérénité pour apprécier pleinement sa nouvelle position.


Le scénario « Après » est corrélé au type Empathique.

Le type Empathique

Lorsque les choses vont bien, il y a des raisons de s'inquiéter car cela ne va pas durer. C'est un moyen d'exorciser le fait que ce n'est pas juste que l'on prenne du bon temps, d'être plus heureux que les autres. Nous avons mangé le pain blanc donc nous allons bien finir par manger notre pain noir…

Ceux qui ont un très fort scénario « Après » ont une tendance à aimer les drames : mon ex-épouse me racontait que sa mère, quand elle était petite, lui disait : « Viens m'embrasser, c'est peut-être la dernière fois que tu peux embrasser ta pauvre mère ! ».

Il existe des personnes qui n'ont rien à dire lorsque tout va bien… En revanche, dès qu'il existe un problème, ils sont les premiers à être là. Les personnes qui ont un scénario « Après » peuvent avoir une tendance à plus s'occuper des malheurs des personnes que de leurs bonheurs.

Une personne qui a plutôt une forte disponibilité pour le drame et qui s'ennuie quand on lui raconte des histoires plaisantes a peut-être un scénario « Après » actif. Elle n'est pas intéressée par le bonheur mais par être là pour soutenir dans les moments difficiles. Cette personne possède une dominante Empathique.

Un manager possédant le scénario « Après » actif
Nous rencontrons un cadre de santé pour effectuer un bilan de partenariat Équipe mobile – Service d'hospitalisation. La collaboration est fructueuse, cependant, malgré les bons résultats statistiques, le manager montre un air inquiet : « Oui, nous avons des chiffres témoignant d'une excellente collaboration mais je ne suis pas certain que nous tenions ces statistiques l'année prochaine. C'est trop beau pour que cela dure. J'ai de plus en plus de mal à convaincre notre nouveau chef de service de faire appel à vous. Je vois bien à court terme la mise en échec de tout ce que nous avons bâti ensemble. » 


Tab. 15.1  Le scénario « Après » 
	Croyance
	« Tout va bien pour le moment… C'est trop beau pour que ça dure ! »

	Mythologie
	L'épée de Damoclès : l'épée suspendue à un fil qui menace à tout moment de se rompre

	Driver
	Fais Plaisir pour soi

	Construction de phrase
	++++++++
(mais)
++++++++++

	Exemple
	« Tu sais, je fais tout ce que je peux pour aider les autres mais ça finit toujours par me retomber dessus »

	Comportement observable
	Manifeste son anxiété par anticipation d'un évènement négatif :
– soit ne fait rien pour l'éviter
– soit le provoque involontairement en cherchant coûte que coûte à faire plaisir à tout le monde




Le scénario « Jusqu'à ce que » (Tant que, avant que…)

Héraclès
Pour se venger des infidélités de Zeus, Héra, jalouse, prend Héraclès (Hercule) pour cible dès le berceau. Adulte, la déesse le frappe d'une crise de folie durant laquelle, il assassine femme et enfants.
Au désespoir, sur les conseils de la Pythie, il se met au service de son cousin qui ne l'apprécie pas du tout. Ce dernier lui attribue dix travaux. Héraclès se débrouille pour en faire invalider deux et s'en voir confier deux autres de substitution. Au total douze travaux qui vont durer plus de dix ans.
Une fois sa rédemption obtenue, il se remarie. Situation de courte durée car, de peur qu'il soit infidèle, son épouse lui fait revêtir la tunique enduite du poison de l'hydre de Lerne. Pour couper court à l'horreur de sa peau qui brûle, Héraclès se jette dans un bûcher. Zeus arrive trop tard pour le sauver mais l'accueille parmi les dieux de l'Olympe.


Le scénario « Jusqu'à ce que » est corrélé aux types Travaillomane et Persévérant.

Tab. 15.2  Le scénario « Jusqu'à ce que »
	Croyance
	                        « Je ne peux pas m'amuser tant que… »

	Mythologie Grecque
	Héraclès ne peut être purifié tant qu'il n'a pas terminé ses travaux

	driver
	Sois Parfait pour l'autre
Sois Parfait pour soi

	Construction de phrase
	- - - - - - - - - - - - - - - - ( [image: BAT_FrenotFig94.eps]   ) - - - - - - - - - - - -➠

	Exemple
	« Ce que je veux dire, (tout en gardant à l'esprit le thème que nous traitons), c'est que les managers feraient bien d'écouter davantage leurs collaborateurs… »

	Comportement observable
	Repousse toujours à plus tard les moments de détente, de plaisir, d'intimité




Une expression qui qualifie bien le scénario « Jusqu'à ce que » est « Jusqu'au-boutiste ».

Le type Travaillomane

J'ai presque fini
Dominique s'occupe de son père au domicile. Elle y consacre ses jours et ses nuits. Le week-end dernier, une fête de famille a été organisée pour les 80 printemps de son père. Fatigué dès le début du repas, le père demande d'être raccompagné dans sa chambre. Dominique se lève et s'occupe de la manœuvre. Elle ne laisse de place ni à son frère ni à sa sœur. « Je le fais au quotidien… Vous ne saurez pas faire. Je vais aller plus vite que s'il faut que je vous explique ! ».
Au salon, la fête bat son plein. De temps à autre, l'un des membres de la famille vient chercher Dominique. Peine perdue. Elle gère, planifie, organise, agit et se trouve dans l'incapacité de déléguer. Des reproches qu'elle reçoit : « Tu pourrais nous dire… On veut bien t'aider … », elle conclut qu'elle ne fait pas ce qu'il faut. « Je voudrais bien vous y voir à ma place ! C'est facile de critiquer. Vous êtes inconscients. Il faut coucher papa et quand je dis coucher cela ne consiste pas à simplement le mettre au lit. Il est nécessaire de baisser le lit tout en bas, d'ouvrir les draps, de penser à installer l'oreiller puis retirer ses chaussons, le lever tout en le soutenant... » (Le driver se manifeste dans le discours : dire plusieurs fois la même chose, différemment ou pas, ouvrir des parenthèses.)
Dominique est incapable de profiter de la fête tant qu'elle n'aura pas fini ce qu'il y a à faire et ce de façon parfaite. « Tant que mon travail, ma tâche n'est pas parfaite, je ne peux pas m'amuser, me décontracter… ». À sa belle-sœur qui prend la relève : « Oui, cette fois-ci, j'ai presque fini ! »… En fait, elle n'ira pas à la fête… Ce n'est pas grave, il y aura d'autres fêtes de famille !


Nous l'aurons compris, le risque majeur de ce comportement peut être source d'épuisement et de burn-out.

Le type Persévérant

Tant que je n'ai pas été au bout de ma mission, de mon rôle parfaitement, je ne peux prétendre à m'arrêter, je ne peux pas me décontracter. Nous allons porter un regard sur la situation suivante en nous posant la question : n'y aurait-il pas comme un parfum de scénario d'échec « Tant que » actif ?

De soins d'hygiène douloureux
Nous sommes appelés en équipe mobile de soins palliatifs pour superviser des soins d'hygiène générant des douleurs. Au moment de la toilette, il est manifeste que la personne soignée est algique. Les soignantes nous disent que le médecin n'a pas prescrit d'antalgique suffisamment puissant et que, chaque jour, durant la toilette, la résidente manifeste des douleurs : crispation du visage, gémissements…
– Nous devons faire la toilette jusqu'au bout justifient les soignants. Il est manifeste que le médecin manque de confiance en nous lorsque nous lui disons que la résidente a mal. Comment pouvons-nous également avoir confiance en lui ? Depuis le temps que je travaille au chevet du malade, j'ai perdu la foi et mes illusions dans le corps médical ! Vous allez le constater par vous-même !
– N'est-ce pas difficile pour la personne soignée ? Elle appréhende le soin lorsque vous entrez dans la chambre. Vous êtes en train de perdre la relation avec elle.
– Il y a quelque chose qu'il ne faut pas que vous oubliez dans votre commentaire. Notre rôle, notre mission de soignant est d'assurer l'hygiène des résidents. C'est ce que nous faisons. Parce que si nous ne le faisons pas… Qui le fera ? Ne pensez-vous pas impensable de laisser cette dame dans ses urines !


Le driver « Sois Parfait pour l'autre » est actif. Le soignant rationnalise en valorisant son rôle : « C'est vrai que je fais un sale boulot mais il faut bien que quelqu'un le fasse ! ».

Le scénario « Jamais »

Tantale
Tantale est roi, fils de Zeus et très riche. Les dieux le considèrent comme supérieur aux mortels. Invité à la table de l'Olympe, il y dérobe le nectar et l'ambroisie qu'il partage ensuite avec d'autres mortels colportant les ragots de l'Olympe. Il invite les dieux en son palais et, pour vérifier leur prescience, leur sert son fils pour dîner. Les dieux redonnent vie à l'enfant et condamnent Tantale à être à demi-immergé dans le Tartare et à souffrir d'une soif et d'une faim inextinguibles pour l'éternité. Chaque fois qu'il se penche pour boire, l'eau se retire et le vent écarte les branches de l'arbre regorgeant de fruits quand il veut en saisir un.
Tantale est condamné éternellement à hésiter à faire, faire, arrêter de faire et chercher à satisfaire sa faim et sa soif puis mourir.


Le scénario « Jamais » est le scénario des personnes qui se demandent pourquoi il ne leur arrive jamais ce qu'elles auraient souhaité et qui se disent des années plus tard : « Je me rends compte avec le temps qu'il y a plein de choses que je n'ai pas faites. J'avais perdu l'énergie de les réaliser. ». Ils n'ont rien perdu du tout. Le driver Sois Fort masque l'émotion. Il y avait l'émotion mais la personne l'a masquée : « Tiens… Je voulais apprendre la musique…, J'ai une association en bas de chez moi et je n'y suis jamais allé… Du coup je ne joue d'aucun instrument… Trop tard ! ».

Le scénario « Jamais » est corrélé au type Rêveur.

Tab. 15.3  Le scénario « Jamais »
	Croyance
	                        « Je n'obtiens jamais ce que je désire le plus ! »

	Mythologie
	Tantale est emprisonné jusqu'à la taille, incapable d'atteindre la nourriture et l'eau dont il a besoin

	Driver
	Sois Fort

	Construction de phrase
	                                                  [image: BAT_FrenotFig95.eps]

	Exemple
	                        « Lorsque j'imagine Madame X…, le médecin me dit que… D'ailleurs, la pharmacie a téléphoné… »

	Comportement observable
	Baisse d'énergie considérable, devient transparent
Ne termine pas ce qu'il entreprend




Florent
Florent s'inquiète lors de notre passage au domicile, de la perte d'autonomie développée par sa mère. Il verbalise sa peur qu'il arrive quelque chose de grave. Lorsque nous lui demandons de quoi il aurait besoin, il exprime un besoin de sécurité. Il souhaite le passage, deux fois dans la journée, d'une équipe soignante pour la prise de médicaments et ajoute : « Cela permettrait un signalement en cas de problème ! ». Le médecin rédige l'attestation de prise en charge par l'équipe mobile. Je fournis les coordonnées du service à domicile. À notre départ, il nous dit qu'il fera les démarches en début d'après-midi.
Florent s'installe en début d'après-midi pour téléphoner au service de soins à domicile. Au moment de faire le numéro, il se dit : « Mais qu'est-ce qui m'a pris ? Pourquoi me suis-je emballé comme cela ? En fait tout va bien ! Maman ne va pas si mal ! ». Il se dit : « J'appellerai demain ! ».
Le lendemain, après son petit déjeuner, il se décide. Il se fait même un peu « violence » pour agir. « C'est bête. Le numéro ? Qu'en ai-je fait ? Mais pourquoi n'ai-je donc pas appelé hier ? »


Et bien hier, au moment de passer à l'acte, le driver Sois Fort s'est mis en route et Florent ne ressentait plus la motivation qui lui aurait permis de passer à l'acte. Il n'appelle pas, non pas parce qu'il a un problème, mais parce qu'il ne sait plus pourquoi il s'est tant mis en avant dans sa demande.

Voilà comment le Soit Fort pour soi va masquer l'émotion, générer une attente à longueur de vie et activer cette croyance selon laquelle :


                	ce n'est pas la peine que je commence puisque je n'obtiens jamais ce que je veux le plus. J'en ai eu la preuve toute ma vie !

                	ce n'est pas la peine que je commence puisque que je n'obtiens jamais rien !

              

On observe fréquemment que ces personnes commencent quelque chose et ne le finissent pas parce que l'énergie du geste disparaît avec le driver Sois fort pour soi.

Le scénario « Toujours »

Arachné
Arachné a un don pour l'art du tissage. Elle possède tant d'habileté, tant de finesse, que ses créations sont de pures merveilles. Sa réputation fait le tour de tout le pays. Chacun croit qu'elle a pour maître Athéna. Dénigrant ces propos, elle affirme ne pouvoir être son élève étant en tout point bien meilleure qu'elle !
Athéna irritée, provoque Arachné dans un duel de tissage lors d'un concours organisé devant toute la ville. Chacune de son côté tisse avec la plus grande concentration. La toile d'Athéna est merveilleuse et époustouflante la victoire paraît évidente. Elle y inscrit même une mise en garde contre la vanité des mortels.
La toile d'Arachné est à l'image de son orgueil, magnifique, sans pareil. La toile d'Athéna en passe inaperçue. De rage, Athéna détruit l'œuvre de sa rivale et l'humilie en public. Vexée, Arachné se pend. En découvrant le corps de sa rivale, Athéna ressent de la pitié. Elle lui redonne vie tout en lui jetant une malédiction « Vis, mais reste suspendue, misérable ! Si tu prétends être si douée pour le tissage, alors tu tisseras toute ta vie ! ». Arachné est métamorphosée en araignée.


Le scénario « Toujours » est corrélé aux types Promoteur ou Rebelle.

La phrase qui matérialise la raison pour laquelle ce scénario porte le nom « Toujours » est la suivante : « Ne cherchez pas, je suis coincé car, quoi qu'il se passe, cela me retombera toujours systématiquement dessus. » S'il y a une bêtise, ne cherchez pas, c'est pour lui ! Qu'il en soit l'auteur ou non ;


                	version du type Promoteur : « Tu as cherché à me coincer, je te coincerai pour que plus jamais tu ne puisses tenter de le faire » ;

                
                  	version du type Rebelle : « Je suis coincé ».

                  	Tab. 15.4  Le scénario « Toujours »
	Croyance
	« Quoi que je fasse, je suis toujours coincé ! »

	Mythologie
	Arachné est transformée en araignée pour avoir défié Athéna dans une compétition de tissage. Depuis, elle est condamnée à tisser sans cesse.

	Drivers
	Fais Effort pour soi et Sois Fort pour l'autre

	Construction de phrase
	            - - - - - - -X- - - - - - - - - - - - - -X- - - - - - -➠

	Exemple
	« Si je vais à la réunion, je ne peux pas terminer mon rapport et si je n'y vais pas j'aurais un problème »

	Comportement observable
	Prend une décision péniblement puis la remet en cause (Rebelle)
Pratique la fuite en avant et amplifie la prise de risque pour éviter la frustration (Promoteur)





                
              

Le type Rebelle

La bénédiction du type Rebelle est également sa malédiction : « Je suis sympa, je suis joyeux. J'apporte de la bonne humeur, de la légèreté et de la joie dans l'équipe. On m'adore pour cela mais on me déteste tout autant pour la même chose. » Il lui est demandé d'être joyeux et sympa mais, quand il est joyeux et sympa, il se le fait reprocher. Il se souvient de ce jour de la semaine passée où il n'avait pas envie de plaisanter. Combien de collaborateurs inquiets sont venus le voir pour lui demander : «Eh ben ! Ça ne va pas ? Tu fais la gueule ? ». Je suis condamné à rigoler. C'est vraiment bien mais c'est tout autant exaspérant. Je suis coincé !

Le formateur de type Rebelle
La cadre de Santé propose à Émilie d'animer une conférence sur la douleur et la souffrance des familles dans les situations cliniques d'accompagnement en soins palliatifs. Pour cela, elle lui propose un créneau de 2 heures. Elle se dit : demain, je dois présenter un sujet… Je ne sais pas si j'ai le temps (elle est déjà coincée)… 2 heures ! Il m'en faudrait le double ! Vous m'avez dit d'effectuer cette intervention de façon carrée et méthodique. Si je la fais comme cela, je connais les stagiaires, ils vont trouver cela chiant. Mais j'y suis obligée. Si j'anime de façon plus vivante avec des interactions, je risque de ne pas avoir le temps de tout aborder et là c'est ma cadre qui ne sera pas contente ! Je suis coincée. Vous allez sûrement rigoler mais cela c'est toute ma vie.


Plus Émilie se le répète et plus elle va y croire. Alors dans la vie, comment se fait-il qu'elle échoue ? Parce que, quoi qu'elle fasse, elle se sent coincée !

Là, où la personne de type Rebelle risque de continuer à se sentir coincée en sollicitant qu'un sauveur passe à sa portée, le type Promoteur est susceptible de manipuler pour se sortir de l'impasse.

Le type Promoteur

Frédéric
Frédéric est de base et phase Promoteur. Il se réalise pleinement dans l'action sur le terrain où il jouit d'une excellente renommée. Les personnes auprès desquelles il intervient expriment une admiration à peine retenue pour son charisme et son charme. Il anime des formations, des conférences, des staffs devant un parterre de professionnels. Fréquemment en représentation, il est une star en son royaume. Pour lui, il y a trop de réunions dans son entreprise. Plus dans l'action que dans la réflexion, il associe ces moments d'échange d'avis, de réflexion à de l'inaction, de la perte de temps. « Pendant que vous vous pavanez dans les fauteuils, j'ai animé pour 200 personnes dans un amphi ! ».
Frédéric peut se dire : il m'est demandé d'agir, il est attendu de moi des résultats… Pendant que je suis en réunion, je perds un temps précieux. D'un autre côté si je ne vais pas aux réunions la promotion peut me passer sous le nez. On me coince !
Quoi qu'il fasse, il est coincé, donc : « Allez-vous faire voir ! L'année dernière, le patron avait promis cela si je faisais ça… Il ne l'a pas fait… Regarde-moi bien, est-ce que j'ai la tête de quelqu'un qu'on « pigeonne » deux fois ? »


Que va faire Frédéric, il va manipuler pour justifier ce qu'il va faire. Il récupère ainsi l'assentiment de collaborateurs qui lui confirment qu'il a bien raison. Après, il peut dire : « T'étais d'accord avec moi la dernière fois que l'on s'est vu ! »

Le scénario « Presque I »

Sisyphe
Fondateur de Corinthe, Sisyphe dénonce Zeus qui a enlevé la fille d'Asopos. Il obtient en récompense une source éternelle pour sa citadelle. Ayant échappé de justesse à la vengeance d'Asopos, Zeus condamne Sisyphe à un châtiment éternel. Par deux fois, Sisyphe s'échappe en bernant Hadès puis son épouse, Perséphone. Les juges des Enfers le condamnent à rouler jusqu'au sommet d'une colline un énorme rocher afin de le rejeter de l'autre côté. Juste avant d'atteindre le sommet de la pente, l'énorme rocher lui échappe à chaque fois et retombe tout en bas. Sisyphe doit tout recommencer.


La personne avec un scénario « Presque » actif oublie ou fait quelque chose qui implique que ce qu'elle a mis en œuvre pour réussir son projet s'effondre. Les personnes qui possèdent ce scénario peuvent l'avoir plutôt à tendance empathique ou plutôt à tendance Rebelle.

Où est la clé ?
Géraldine et Hubert ont travaillé tout le week-end sur une présentation Powerpoint pour accueillir les stagiaires au premier jour de la formation d'intégration dans l'établissement. Hubert annonce qu'il va maintenant projeter une présentation sympa pour illustrer ce qui vient d'être partagé. Il demande à sa collaboratrice : « Peux-tu me donner la clé USB s'il te plaît ?». Malheureusement elle ne l'a pas.


Où est la clé ? Version Rebelle + Empathique
Géraldine accuse le destin d'un geste observable qui consiste à se frapper la cuisse puis la paume de la main. Puis, elle se plaint en se tapant la joue et exprime un : « Oh ! mon dieu… J'suis désolée… J'ai oublié la clé (c'est ma faute, ma très grande faute) » en se prenant la tête à deux mains.


Le comportement observable est alors :


                	tête sur le côté,

                	cou penché, 

                	colonne vertébrale désaxée,

                	jambe en pivot,

                	expression verbale : « Oh que je suis nul ! C'est ma faute ! ».

              

Où est la clé ? Version Rebelle + Empathique
La personne blâme : « Ben dis donc, c'était à toi de la prendre ! Je t'avais bien dit de la prendre, c'est de ta faute ! »


Le scénario « Presque I » est corrélé aux types de personnalité associant Empathique + Rebelle.

Tab. 15.5  Le scénario « Presque I »
	Croyance
	                        « J'y arrive presque, mais pas tout à fait.
                        Si seulement il n'y avait pas eu ce grain de sable ! »

	Mythologie
	Sisyphe pousse une lourde pierre vers le sommet d'une montagne. Lorsqu'il arrive presqu'au sommet, il glisse, la pierre retombe et tout est à recommencer.

	Driver
	Fais Effort et Fais Plaisir

	Construction de phrase
	                   ++++++++ (-)

	Exemple
	                        « J'ai tout préparé pour la réunion et je n'ai pas entendu mon réveil. »

	Comportement observable
	Échoue juste avant d'aboutir




Le scénario « Presque2 »

Cassandre
Cassandre, fille de Priam, le roi de Troie, promet à Apollon de devenir sa maîtresse en échange de l'art de la divination. Une fois le pouvoir obtenu, elle ne tient pas sa promesse. Apollon ne peut reprendre le don qu'il vient d'offrir, aussi lui retire-t-il le pouvoir de la persuasion. Depuis lors, plus personne ne croit ses prédictions. Elle prédit en vain l'épisode du cheval de Troie, la destruction de la ville et plus tard la mort d'Agamemnon.


Le scénario « Presque II » est corrélé aux types Empathique + Persévérant ou Empathique + Travaillomane

Il matérialise l'incapacité d'un individu à être heureux lorsqu'il a été au bout d'un projet. Ce qu'il ressent, c'est la sensation de vide… « Je me suis bien emballé pour ça… ». Il vit l'incapacité de célébrer sa réussite et recherche un nouveau projet.

David Vincent
David Vincent, le héros de la série américaine Les Envahisseurs, veut convaincre la Planète que le cauchemar a déjà commencé. Quand il tue quelqu'un qui devient incandescent et que d'autres l'ont vu, ces autres sont des envahisseurs. S'ils ne le sont pas, ils regardaient ailleurs à ce moment-là. Pour David Vincent, ce n'est pas la peine d'essayer de convaincre un monde incrédule.


Tab. 15.6  Le scénario « Presque II »
	Croyance
	« J'ai obtenu ce que je voulais et alors ! »

	Mythologie
	Cassandre possède un don de prophétie mais personne ne la croit.

	Drivers
	Fais Plaisir et Sois Parfait

	Construction de phrase
	Commence sa phrase sur un sujet et bifurque tout à coup.
« Je voulais prendre un temps avec toi pour parler du sujet qui te préoccupe, au fait il faut que je te parle de cette conférence à laquelle j'ai assistée ! »

	Exemple
	                        « Lorsque vous utilisez cette machine, pensez à… »« L'autre jour, quelqu'un a failli avoir un accident en voulant la faire démarrer »

	Comportement observable
	Dévalorise la réussite : « J'ai eu de la chance ! » ;
« J'ai réussi… J'ai eu beaucoup de chance, le sujet était très facile cette année ! » ; « Vous avez atteint vos objectifs… Certes… Et qu'est-ce que cela prouve ? Que les objectifs n'étaient pas assez ambitieux ! »
A tout pour être heureux mais ne l'est pas !




Comment plomber une fête
L'équipe d'une institution de soins a préparé un magnifique buffet pour fêter la nouvelle année : nourriture, boissons, cadeaux. Au moment de l'apéritif, le manager qui vit un scénario d'échec presque II s'empare du micro et prend la parole.
– J'aimerais lever mon verre aux équipes qui ont préparé cette fête et vous féliciter pour les résultats que nous avons obtenus. Nous devions réaliser 20 % de séjours d'hospitalisation en plus. Nous avons dépassés l'objectif de plus de 5 %. Ne nous flattons donc point car l'année prochaine se présente sous des hospices beaucoup plus dangereuses, voilà ce que j'ai identifié ! …
Il pense motiver son équipe avec 30 secondes de félicitations du bout des lèvres et 29 minutes et trente secondes d'explications sur l'infaisabilité du prochain challenge : des structures similaires se sont ouvertes récemment, la concurrence va être rude et la survie des services, voire de l'institution, peut s'en trouver compromise.


Les conséquences des scénarios d'échec

[image: BAT_FrenotFig96.eps]Fig. 15.4  Les conséquences des scénarios d'échec



Si l'on s'y arrête, le terme « mort prématurée » est susceptible de réveiller des représentations mentales, sources d'émotions désagréables. La conception de l'être humain retenue dans notre cadre conceptuel ne se réduit pas à la seule dimension biologique. Ainsi :

Pour la personne de type Empathique, la mort prématurée peut être celle du bonheur, de son propre plaisir au profit d'une inquiétude permanente : « Ça ne peut pas durer ! ». De fait, elle ne fera rien pour éviter la catastrophe en allant jusqu'à la provoquer par une stratégie inconsciente. Elle savait bien qu'elle n'était pas aimée !

Pour la personne de type Travaillomane, cela peut toucher la relation avec un proche, son conjoint… Elle est trop prise par ses occupations professionnelles. Elle ne s'autorisera pas les moments de détente et de récupération en allant jusqu'au burn-out professionnel et l'échec de son couple.

La personne de type Persévérant rejettera les autres puisque, s'ils ne sont pas avec elle, ils ne peuvent-être que contre elle.

La personne de type Promoteur sera susceptible de connaître une mort physique prématurée en prenant trop de risques là où la personne de type Rebelle connaîtra l'extinction de son système relationnel à force de blâmes.

Avec le scénario « Presque I », ce sera la mort prématurée du projet, de son succès, là où le « Presque II » signera une incapacité à se nourrir de la reconnaissance de sa réussite en la célébrant.

Sortir des scénarios d'échec

Devant un scénario d'échec, nous pouvons apprendre à repérer chez nous cette mécanique. Cela nous donnera plus de possibilités et de chance de le prévenir ou d'en limiter l'impact. En revanche, nous ne pouvons pas agir sur le scénario des autres.

Ne pas reconnaître son scénario est naturel. En effet, le scénario est actif quand le driver l'est. Or, lorsque ce dernier se manifeste, nous avons déjà quitté la pensée claire ! En dehors de la descente de stress, le scénario n'est pas actif !

Repérer son scénario d'échec 

Observons les différents portraits dressés et prenons le temps de mesurer, de ressentir s'il en existe un qui résonne plus particulièrement en nous. La Process Com nous dit que le scénario d'échec que nous pouvons activer est plus vraisemblablement celui de la phase actuelle. Si nous connaissons notre phase actuelle, nous pouvons alors nous préparer à travailler le scénario. Celui-ci représente une zone sur laquelle nous devons être vigilants car il fait partie de la logique du programme de notre phase. Prendre conscience de notre scénario, c'est :


                	notre capacité à se dire « Oui, j'ai tendance à faire cela ! Maintenant je fais attention, je prends soin de moi et je satisfais mes besoins psychologiques ! »

                	accepter que nous soyons le point commun de nos échecs, certes, mais également de nos réussites. 

              

Identifier ses drivers

Lorsque nous reconnaissons que nous sommes plus particulièrement sujets à un scénario d'échec, le premier travail s'effectue sur le driver. Au lieu de lutter contre, accueillez-le sans jugement, en toute simplicité comme une émanation de vous : « Oh tu as vu, j'en ai fait un ! ».

C'est une façon de prévenir l'accès à la grosse machine qui s'appelle le scénario et de limiter son déclenchement. Identifier ses drivers dans la vie de tous les jours a pour conséquence de ralentir la petite roue dentelée. Du coup, elle a moins de chance de mettre en route la grosse roue dentelée du scénario. Lorsqu'une personne a identifié son scénario, l'a vu et travaillé, il est possible qu'elle s'en soit libérée. Cela ne veut pas dire qu'il ne se représentera pas, mais elle sait maintenant le repérer et peut agir consciemment dessus.

Nous n'activons un scénario qu'en situation de stress et nous en sortons en satisfaisant no(s) besoin(s) psychologique(s).


De mon entourage vers moi

Quelqu'un de notre entourage nous fait remarquer que nous nous plaignons beaucoup des personnes que nous croisons dans notre environnement professionnel ou personnel. Nous reprochons à ces personnes de nous avoir empêchés d'être ce que nous voulions être. Posons-nous cette question : « Étions-nous destinés à devenir cette personne-là ? ». Si cela avait été le cas, sans nul doute le serions-nous ! Notre conjoint, un ami pourrait nous confronter à cette position. Nous pourrions lui mentir !« Je ne vois pas ce que tu veux dire par là ni où tu veux en venir ! J'étais fait pour cela mais j'étais chargé de famille… Comment voulais-tu que je fasse ? Je ne peux pas ne pas nourrir mes enfants. S'ils n'avaient pas été là j'aurais eu une autre vie. (2 évidences)

Seul avec moi-même en fin de journée…, il me faudra être un bon menteur au moment de croiser mon regard dans le miroir !

De moi vers mon entourage

Lorsqu'un ami, un collaborateur, un collègue, un membre de notre famille est pris dans un scénario d'échec, vu de l'extérieur, son comportement n'apparaît pas cohérent. Dans le monde de l'entreprise, ce comportement peut même être jugé comme inacceptable, condamnable. Soyons convaincu qu'il est bien le fruit d'une logique interne.

De moi vers mon entourage, il faudra faire preuve d'humilité. Il est délicat d'intervenir pour les autres. « Comment intervenir sur le scénario des autres ?» est une grande question à laquelle nous essayons de trouver une réponse sans donner de leçon. Il est d'autant plus difficile de proposer un effet miroir lorsque nous n'avons pas nous-même expérimenté le scénario. Nous pouvons attirer l'attention de notre interlocuteur mais nous ne pouvons intervenir sur ses croyances.

Nous ne possédons pas le pouvoir d'ouvrir les yeux aux autres, de leur faire prendre conscience qu'ils sont en train de vivre un scénario d'échec. Nous nous exposerions là aux mythes développés dans le chapitre 2 et à un cuisant échec tant que la personne n'aura pas fait l'inventaire de ses croyances et décidé émotionnellement d'agir dessus. Parce qu'intellectuellement cela ne suffit pas.

Comment débarrasser quelqu'un du perfectionnisme ? Rappelons-nous Dominique qui, pour s'occuper parfaitement de son père, rate la réunion de famille. Pour cette personne, nous utiliserons les outils du type Travaillomane pour l'accompagner dans un objectif qui lui permettra d'élaborer un plan. Cette organisation favorisera la planification de moments de détente en rationalisant les instants où elle s'occupe de son père. Elle incorporera des plages de détente pour qu'elle prenne soin d'elle et se donne l'autorisation de se retrouver au milieu de sa famille.

On utilise, pour travailler sur le scénario, les outils qui sont dans le type de personnalité correspondant, sinon le résultat ne sera pas au rendez-vous. L'accompagnant devra favoriser chez la personne l'acquisition de plus de puissance, de permission et de liberté à gérer son driver et prévenir l'activation de son scénario.

Tab. 15.7  Les scénarios des six types de personnalité
	Type de personnalité
	Driver
	Scénario

	Empathique
	Fais Plaisir
	Après

	Travaillomane
Persévérant
	Sois Parfait
Sois Parfait pour l'autre
	Jusqu'à ce que

	Rêveur
	Sois Fort
	Jamais

	Promoteur
	Sois Fort pour l'autre
	Toujours

	Rebelle
	Fais Effort
	

	Rebelle en phase Empathique
Empathique en phase Rebelle
	Fais Effort + Fais Plaisir

Fais Plaisir + Fais Effort
	Presque I

	Empathique en phase Travaillomane
Empathique en phase Persévérant
Travaillomane en phase Empathique
Persévérant en phase Empathique
	Fais Plaisir + Sois Parfait

Fais Plaisir + Sois Parfait pour l'autre
Sois Parfait + Fais Plaisir

Sois Parfait + Fais Plaisir
	Presque II
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Le troisième degré
de stress


Ah, ce que je serais heureux…
Si j'étais heureux !
Woody Allen


Une personne au troisième degré a d'abord ouvert la porte du stress (le driver) avant d'accéder à la cave (le mécanisme d'échec). N'ayant toujours pas réussi à satisfaire ses besoins psychologiques, elle risque de vivre un stress intense, sévère et prolongé susceptible de la conduire vers l'oubliette de la descente de détresse. Le troisième degré n'est pas à craindre au premier abord, il n'a rien de pathologique et s'observe comme pour les autres paliers par un comportement. Certaines personnes peuvent même avoir besoin de traverser quelques jours cette étape avant de remonter.

S'il n'est pas à redouter, il sera important d'y prêter attention. Au troisième degré, nous avons dégringolé jusqu'au fond et nous sommes très proche de la « noyade psychologique ». La personne se sentant coincée, comme prise au piège, peut avoir besoin d'un accompagnement adapté : il y a risque potentiel de perte d'espoir, de chronicisation, de déprime, de gros doute existentiel, voire de dépression et d'apparition de troubles psychosomatiques. Tous les types de personnalité sont susceptibles de porter ce que l'on appelle le masque du désespéré.

[image: BAT_FrenotFig97.eps]Fig. 16.1  Vers le désespoir au troisième degré de stress



À chaque étape de non-croissance, un message nous est adressé par notre mental. Tout d'abord sous forme d'un malaise diffus, ponctuel, d'une altération de la pensée claire qui brouille notre pleine conscience. Nous générons des comportements inadaptés et furtifs. Lorsque nous n'y prêtons pas attention, les signaux d'alarme peuvent s'organiser sous une forme symptomatologique. Le message devient plus fort. Quand une personne a porté un masque de second degré de stress, elle s'est mise en échec dans le processus relationnel. Le fond n'a plus d'importance, les deux interacteurs sont centrés sur le processus.

Si nous ne prêtons pas attention à ce « rappel à l'ordre », le symptôme s'organise : la communication ne passe plus. La relation est malade aux trois plans : intra personnel, inter personnel et interrelationnel comme nous allons le découvrir.

Au troisième degré de stress apparaît le comportement de désespoir. La personne se place dans une position de vie (–,–) qui signifie : « Je n'ai plus de valeur ; tu n'as plus de valeur et quel que soit le contexte, tu ne peux rien pour moi ! »

              [image: BAT_FrenotFig98.eps]
Le masque de désespéré représente l'ultime tentative pour satisfaire le besoin psychologique de la base.


Dans la conception holistique, nous avons abordé l'atteinte des dimensions psychologique, socioculturelle, spirituelle et environnementale. La dimension biologique ou somatique est également susceptible de se manifester.

La dimension somatique : la maladie et le stress

Dans une situation présentant une forte dimension stressante, le corps est sollicité de façon importante. Selon Selye, le stress est un syndrome général d'adaptation somatique nous permettant de réagir et de nous adapter à notre environnement en trois temps :


              	Alarme : la sécrétion de catécholamines (adrénaline, noradrénaline) par les glandes surrénales génère une augmentation du rythme cardiaque, de la tension artérielle, de la fréquence respiratoire et de la vigilance en vue de procurer plus d'oxygène aux muscles. Le corps se prépare au combat ou à la fuite.

              	Résistance : la situation perdurant, une autre partie de la glande surrénalienne augmente la sécrétion de glucocorticoïdes. La conséquence est l'élévation du taux de sucre dans le sang en vue de fournir au corps suffisamment d'énergie pour tenir dans la durée.

              	Épuisement : au long terme, l'organisme et nos capacités à réagir s'épuisent. Les systèmes hormonaux de régulation deviennent inopérants et le taux de glucocorticoïdes continue de s'élever. Les glandes surrénaliennes s'hypertrophient. Un des effets des corticoïdes est la baisse de l'immunité. La personne devient plus sensible aux pathologies infectieuses qui viennent se surajouter au tableau ambiant : rhume, grippe, zona… dans un premier temps.

            

Au-delà de ces atteintes, chaque type de personnalité a statistiquement des propensions à développer des atteintes organiques ciblées.

Tab. 16.1  Les atteintes somatiques sous les effets d'un stress prolongé
	Type
	Atteinte organique préférentielle
	Expressions

	Empathique
	Voies respiratoires

	« J'ai tout fait ! J'ai tout fait ! »

	Travaillomane
	Épuisement, Infarctus,
Atteinte du bas du dos
Plus âgé : coliques néphrétiques
	                      « J'en ai plein le dos ! »

	Persévérant
	Haut du dos
Nuque
	                      « Plein le dos !»
                      « Ras le bol ! »

	Rêveur
	Articulations
Arthrose précoce
	                      «Pas envie de bouger ! »

	Promoteur
	Côlon terminal, le rectum
	                      « J'encaisse »
                      « Je serre les fesses » 

	Rebelle
	Estomac
Intestins
	                      « J'suis estomaqué ! »
                      « Fais C… ! »




Les manifestations du troisième degré de stress

Nous allons voir maintenant comment, au-delà d'une pathologie organique se manifeste le troisième degré de stress pour chaque type de personnalité :

Le type Empathique

C'est la situation dans laquelle se met Noémie avec son chef de service au chapitre 12. Elle se sent rejeté, court se réfugier dans le bureau de sa collègue pour finalement conclure qu'elle savait bien ne pas être aimée.

Tab. 16.2  Le troisième degré du type Empathique
	Sentiments
	Masque
	Conséquence

	Solitude
Dépression
Ne se sent pas aimé
Désespéré
	Masque de
Désespéré
	Est rejeté : «Je savais bien qu'on ne m'aimait pas ! »




Le type Travaillomane

La mère de Monsieur Steven au chapitre 14 estime qu'elle peut faire les soins de son fils mieux que quiconque et ne délègue pas, puis dicte la bonne méthode, la sienne, aux soignants. Elle rejette les autres parce qu'ils sont incompétents. Un matin, le burn-out risque vraisemblablement de sonner à sa porte.

Tab. 16.3  Le troisième degré du type Travaillomane
	Sentiments
	Masque
	Conséquence

	Dépressif
Sans valeur
Solitude
Épuisé
Pas voulu : « Je ne vaux rien et toi non plus ! »
	
Masque de
Désespéré
	Rejette les autres : « Ils sont incompétents ! »




Le type Persévérant

Le type Persévérant peut dire : « Tu veux que je te dise : je n'ai plus la foi ! ». L'accompagnant pourrait répondre : « Je te connais comme quelqu'un de très engagé… Je sais que tu peux faire confiance ! ». Peine perdue la réponse serait alors : « N'essaie même pas » avec un visage impassible et stoïque. 

Tab. 16.4  Le troisième degré du type Persévérant
	Sentiments
	Masque
	Conséquence

	Dépression
Sans valeur
Persécuté
Pas voulu
Seul
	
Masque de
Désespéré
	Rejette les autres : « S'ils ne sont pas avec moi, ils sont contre moi ! »




Rappelons-nous de nos deux aides-soignantes supervisées dans l'évaluation de la douleur induite par les soins. L'une n'a eu de cesse d'alerter le médecin sur l'inconfort paroxystique de la résidente sans que ce dernier ne prescrive d'antalgique selon elle. Elle ne se sent pas entendue dans sa requête. Malgré l'absence de prémédication, elle va jusqu'au bout du soin : « Des médecins comme ça, ils ne devraient pas avoir le droit d'exercer ! Je vais vous dire… Je n'ai plus la foi dans le corps médical ! D'ailleurs, cet homme n'a de médecin que le nom ! ». Puisqu'il ne veut rien entendre, elle ne peut que le tuer symboliquement : ce n'est pas un médecin. Lorsque j'attire son attention sur le fait que, malgré cette douleur, elle réalise le soin jusqu'au bout, elle mettra en valeur son engagement et l'absence de ce dernier chez le docteur. Elle a bien sûr la conviction de faire un sale boulot, mais il faut bien que quelqu'un le fasse.

Le type Rêveur

Ignace, l'aide-soignant de type Rêveur au chapitre 5 ne ressent plus son utilité dans le service. Ayant le sentiment que personne ne lui dit quoi faire, il se referme sur lui-même et disparaît dans un arrêt de travail qui pourra se prolonger tant que son médecin traitant ne se positionnera pas en déclencheur externe pour lui exprimer de façon directive quoi faire !

Tab. 16.5  Le troisième degré du type Rêveur
	Sentiments
	Masque
	Conséquence

	Sans espoir,
Seul,
Pas voulu,
Pas aimé,
Sans valeur
	
Masque de
Désespéré
	Est rejeté : « Personne ne m'a dit quoi faire ! »




Le type Promoteur

Si Julien, l'infirmier de type Promoteur au chapitre 5 en vient à passer plus de temps dans le service, au troisième degré de stress, il est possible qu'il contourne l'aide-soignante en ne lui confiant plus les soins pour lesquels elle se dit complètement débordée : « Arrête de te lamenter, tu vois, cela te posait un problème ! Il n'y a plus de problème… J'ai délégué à quelqu'un d'autre. Alors de quoi tu te plains ? Dans l'esprit cela signifie : tu ne veux pas le faire alors dégage !

Tab. 16.6  Le troisième degré du type Promoteur
	Sentiments
	Masque
	Conséquence

	Dépression,
Pas voulu,
Coincé,
Sans valeur,
Désespoir,
Je ne vaux rien et toi
non plus !
	
Masque de
Désespéré
	Rejette les autres : « Tu ne peux pas le faire, dégage ! »




Le type Rebelle

C'est ce qui se passe avec le speech de l'agent administratif sur la notion de « sol » au chapitre 14. L'esprit de Pascaline devient revanchard : « Elle ne paie rien pour attendre ! ».

Tab. 16.7  Le troisième degré du type Rebelle
	Sentiments
	Masque
	Conséquence

	Déprimé,
Coincé,
Seul,
Pas aimé,
Désespéré
	
Masque de
Désespéré
	Est rejeté et revanchard : « Tu vas me le payer ! »




Sortir du troisième degré de stress

À tout moment, chaque personne peut effectuer des réponses de croissance en mobilisant deux types de ressources :


              	ses ressources propres, capacités, compétences pour gérer la situation et remonter dans son immeuble ;

              
                	les ressources, capacités, compétences d'un accompagnant qui la guidera dans la résolution de sa problématique en lui permettant de contacter ses propres compétences à vivre.

                	[image: BAT_FrenotFig99.eps]Fig. 16.2  Sortir du troisième degré de stress




              
            

Que faire devant un troisième degré de stress ?

Il s'avère difficile, en dehors d'une formation spécifique, de proposer une intervention directe. Dans un premier temps, le mieux peut être d'exprimer un refus de rentrer dans la danse : « Je suis là pour toi dès que tu te sentiras capable de parler avec moi sur un autre registre. ». Cela permet d'éviter le « Ça ne sert à rien !». Nous aurons à nous placer symboliquement à côté de la personne : non en position de sauveur mais en veillant simplement à ce qu'elle ne fasse de mal ni à elle-même ni aux autres. Il n'y a qu'une seule personne capable de remonter d'un troisième degré de stress : c'est la personne elle-même (avec la mise en place d'un accompagnement adapté lorsque le troisième degré est sévère !).







         Conclusion
      

Un chemin, une approche, où soignants et soignés collaborent à un équilibre optimal de santé

Si vous pensez l'aventure dangereuse,
Essayez la routine… Elle est mortelle.
Paulo Coehlo


Tout professionnel de santé se doit de proposer un accompagnement adapté et une information significative aux personnes soignées. Ainsi, ces personnes en souffrance peuvent effectuer des choix éclairés en accord avec leurs valeurs et leur projet de vie. Pratiquer la Process Com est une décision importante pour celui qui la prend. Elle s'inscrit dans l'engagement de maintenir autant que faire se peut une relation gagnant-gagnant.

La position (+,+) se veut exempte d'étiquette. Elle se définit dans la rencontre de deux êtres humains. Elle indique à l'autre que nous sommes sur un pied d'égalité, en collaboration dans son projet de prendre soin. Aidant, soignant ou soigné partageons notre histoire, notre chemin de vie… Apprenons les uns des autres pour en faire une opportunité de croissance.

Une juste affirmation de soi doublée d'une reconnaissance de sa propre expertise n'est pas incompatible avec une position de vie gagnant-gagnant, bien au contraire. Nous avons la responsabilité d'offrir le meilleur de nous-même. Nelson Mandela, rendant célébres les mots de Marianne Williamson[1], en témoignait lors de son discours d'intronisation à la présidence de la République de l'Afrique du Sud en 1994 : « Notre peur la plus profonde n'est pas que nous ne soyons pas à la hauteur. Notre peur la plus profonde est que nous sommes puissants au-delà de toute limite […].En nous libérant de notre propre peur, notre présence libère automatiquement les autres.

Quelle que soit la distance parcourue sur notre chemin de croissance, la Process Com nous offre l'autorisation d'être nous-même des êtres humains à part entière en relation. Plus encore, elle constitue une formidable ressource pour vivre pleinement l'opportunité de nous inscrire dans une dynamique de « recherche d'un meilleur niveau de santé ». Et savoir le dire en toute humanité.






Notes
[1]   Auteur, entre autres, du Choix de la lumière, avec Deepak Chopra et Debbie Ford, InterEditions, 2001.
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	Pour en savoir plus :
Comment réaliser son IDP ?




Dans un contrat de développement personnel, de coaching ou de simple découverte, le professionnel certifié que vous aurez initialement désigné vous adressera un lien internet afin de remplir votre IDP. Il en recevra les résultats avant de vous les transmettre et vous accompagner en :


        	vous guidant dans la découverte de votre structure,

        	respectant votre rythme dans la connaissance et l'accueil de soi, 

        	répondant à vos questions.

      

Pour les personnes désireuses de me choisir comme accompagnant dans un travail de coaching ou de découverte d'IDP :

jyfrenot@gmail.com

Vous ne connaissez pas de formateur ou de coach certifié : rendez-vous sur le site de Kahler Communication :

www.processcommunication.fr

Vous trouverez la liste officielle des professionnels, formateurs ou coach, proches de chez vous et habilités à vous accompagner dans la découverte de votre profil de personnalité.

Pour prendre contact avec Kahler Communication France (www.kcf.fr) :

Le Vieux Moulin, Impasse du Béchet, 27120 Croisy-sur-Eure

Tél. : 02 32 22 22 50

Les personnes souhaitant me transmettre un témoignage, un feed-back sur le livre peuvent le faire à l'adresse mail suivante :

 

          PCMrelationdesoin@gmail.com


 

Vous recherchez un formateur certifiépour vous-même ou vos équipes

Vous pouvez directement faire appel à moi sur :

        jyfrenot@gmail.com

ou via

        www.processcommunication.fr

site de Kalher communication
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1. Les six types de personnalité : travaillomane, empathique, persévérant, rêveur, rebelle, promoteur. Taibi Kahler, Ph.D., Manager en Personne, Kahler Communication, Inc., Little Rock, Arkansas, 1988, 1992, 2000, 2004.

2. La structure de personnalité est constituée des six types de personnalité.

L'immeuble de personnalité. Taibi Kahler, Ph.D. Séminaire Process Communication Management, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, October 1982, 1996.

3. Chaque type de personnalité présente trois points forts : travaillomane (responsable, logique, organisé) ; empathique (compatissant, sensible, chaleureux) ; persévérant (observateur, dévoué, consciencieux) ; rêveur (imaginatif, introspectif, calm)e ; rebelle (spontané, créatif, ludique) ; promoteur (adaptable, charmeur, plein de ressources).Taibi Kahler, Ph.D., Manager en Personne, Kahler Communication, Inc., Little Rock,Arkansas, 1988, 1992, 2000, 2004.

4. Ces six types de personnalité sont en chacun de nous avec un séquencement différent des points forts dès l'âge de sept ans lequel habituellement ne change plus. Stansbury, Pat, Report of Adherence, selon les observations faites sur le même sujet à l'aide de l'Inventaire de Personnalité passé deux fois. Kahler Communications, Inc., Little Rock,Arkansas, 1990.

5. Chaque type de personnalité a un style de management et de relations qui lui est propre : travaillomane et persévérant utilisent le style démocratique, empathique le style démocratique, rebelle utilise le style laisser-faire ; travaillomane et persévérant utilisent le style démocratique, empathique le style démocratique, rebelle utilise le style laisser-faire, promoteur utilise et rêveur accepte le style autocratique. Taibi Kahler, Ph.D., Manager en Personne, Kahler Communication, Inc., Little Rock,Arkansas, 1988, 1992, 2000, 2004.

6. Les parties de personnalité identifiées sont : protecteur, senseur, réconforteur, directeur, ordinateur, réconforteur ; et émoteur. Taibi Kahler, Ph.D. Séminaire Process Communication Management, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, October 1982, 1996.

7. Chaque type de personnalité a une partie de personnalité correspondante : travaillomane, persévérant et rêveur utilisent l'ordinateur ; empathique utilise le réconforteur ; rebelle utilise l'émoteur ; promoteur utilise le directeur.Taibi Kahler, Ph.D., Séminaire Process Communication Management, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, October 1982, 1996.

8. Cinq canaux sont identifiés : le canal interruptif (1) fait une offre depuis le protecteur qui est acceptée depuis le senseur ; le canal directif (2) fait une offre depuis le directeur qui est acceptée depuis l'ordinateur ; le canal interrogatif (3) fait une offre depuis l'ordinateur qui est acceptée depuis l'ordinateur ; le canal nourricier (4) fait une offre depuis le réconforteur qui est acceptée depuis l'émoteur ; le canal émotif (5) fait une offre depuis l'émoteur qui est acceptée depuis l'émoteur. Taibi Kahler, Ph.D., Séminaire Process Communication Management,Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, October 1982, 1996.

9. Les types persévérant et travaillomane utilisent le canal interrogatif (3) ensemble. Promoteur émet sur le canal directif (2) vers le rêveur ; rebelle utilise le canal émotif (5) ensemble : empathique utilise le canal nourricier ensemble et vers le rebelle. Taibi Kahler, Ph. D., Séminaire Process Communication Management, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, October 1982, 1996.


10. Les perceptions suivantes correspondent aux types de personnalité indiqués :

– Travaillomane : pensées

– Persévérant : opinions

– Empathique : émotions

– Rêveur : inactions

– Rebelle : réactions (« J'aime », « J'aime pas »)

– Promoteur : actions

Taibi Kahler, Ph.D., Manager en personne, Kahler Communication, Inc., Little Rock, Arkansas, 1988,

1992, 2000, 2004.

11. Chaque type de personnalité a un environnement préférentiel, selon la matrice suivante : la ligne verticale est l'axe des buts, la ligne horizontale est l'axe des relations. Le point supérieur est appelé motivation interne, le point inférieur est appelé motivation externe. Le point de gauche est appelé engagé, le point de droite est appelé en retrait.

Ceci forme les quatre quadrants.Le quadrant haut gauche abrite le type empathique qui préfère les groupes, le quadrant haut droite abrite les types persévérant et travaillomane qui préfère la relation un à un. le quadrant bas droite abrite le type rêveur qui préfère être seul et le quadrant bas gauche abrite les types rebelle et promoteur qui préfèrent aller de groupe en groupe ou rester en bordure de groupes variés.

Taibi Kahler, Ph.D. Séminaire Process Communication Management, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, October 1982, 1996.

12. Chaque type de personnalité a reçu un thème récurrent (alias « la question existentielle ») :

– Travaillomane : « Suis-je compétent ? »

– Persévérant : « Suis-je digne de confiance ? »

– Promoteur : « Suis-je vivant ? »

– Rêveur : « Suis-je voulu ? »

– Rebelle : « Suis-je acceptable ? »

– Empathique : « Suis-je aimable ? »

Spencer/Shenk/Capers and Taibi Kahler Associates. Séminaire Process Communication, Gardena, California, 1989 ; Taibi Kahler, Ph.D., Building Quality Teams, Kahler Communications, Inc., Little Rock, Arkansas. 1990,1996.

13. Phases des types de personnalité et besoins psychologiques :

– Travaillomane [phase] : besoin de reconnaissance du travail et de structuration du temps.

– Persévérant [phase] : besoin de reconnaissance du travail et des convictions.

– Empathique [phase] : besoin de reconnaissance en tant que personne, satisfactions sensorielles.

– Rebelle [phase] : besoin de contacts.

– Rêveur [phase] : besoin de solitude.

– Promoteur [phase] : besoin d'excitation.

Taibi Kahler, Ph.D., Manager en Personne, Kahler Communication, Inc., Little Rock, Arkansas, 1988, 1992, 2000, 2004.

14. Trois degrés de stress : Premier degré-porte d'entrée ; deuxième degré-la cave ; troisième degré-les oubliettes. Taibi Kahler, Ph.D. Séminaire Process Communication Management, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, October 1982, 1996.

15. Les drivers sont « la manifestation comportementale de scénarios négatifs structurels ».Taibi Kahler a découvert les cinq drivers de base : « Fais plaisir », « Fais des efforts », « Sois parfait », « Sois fort », et « Dépêche-toi », auxquels correspondent des mots, tons de voix, gestes, postures, et expressions faciales. Taibi Kahler, Ph.D., avec Hedges Capers, Div. M, LHD. « Le mini-scénario »,Transactional Analysis Journal, 4:1, pp. 26-42, January 1974.

16. Chaque type de personnalité a un driver primaire : travaillomane — sois parfait (je dois être parfait pour les autres) ; persévérant — sois parfait (pour moi) ; empathique — fais plaisir ; rebelle — fais des efforts (je dois faire des efforts pour les autres) ; rêveur — sois fort (je dois être fort pour les autres) ; promoteur — sois fort (pour moi). Taibi Kahler, Ph.D. Séminaire Process Communication Management, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, October 1982, 1996.

17. Un premier degré de comportements de « dysmanagement » est associé avec chaque driver de type de personnalité :

– travaillomane — « Sois parfait » : le manager ne délègue pas bien ;

– persévérant — « Sois parfait (pour moi) » : le manager se concentre sur ce qui ne va pas et qui n'est pas bien ;

– empathique — « Fais plaisir » : le manager est trop attaché au bien-être des gens et a du mal à prendre des décisions ;

– rebelle — « Fais des efforts (je dois faire des efforts pour les autres) » : le manager a du mal à savoir comment faire quoi et délègue mal ;

– rêveur — « Sois fort (je dois être fort pour les autres) » : le manager attend que les choses se résolvent seules et ne prend pas de décisions ;

– promoteur — « Sois fort (pour moi) » : le manager n'apporte pas de soutien (« débrouille-toi ! »)

Taibi Kahler, Ph.D., Manager en Personne, Kahler Communication, Inc., Little Rock, Arkansas, 1988, 1992, 2000, 2004.

18. Au deuxième degré de stress chaque type de personnalité montre un mécanisme d'échec : le travaillomane surcontrôle ; le persévérant impose ses croyances ; l'empathique fait des erreurs ; le rebelle blâme ; le rêveur attend passivement ; le promoteur manipule. Taibi Kahler, Ph.D., Manager en Personne, Kahler Communication, Inc., Little Rock,Arkansas, 1988, 1992, 2000, 2004.

19. Au deuxième degré de stress chaque type de personnalité montre un masque : le travaillomane et le persévérant montrent un masque d'attaquant ; l'empathique et le rêveur montrent un masque de victime ; le rebelle et le promoteur montrent un masque de blâmeur. Les masques sont tous identifiés avec des mots, tons de voix, gestes, postures, et expressions faciales.

Taibi Kahler, Ph.D. Process Communication Management Seminar, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, October 1982, 1996.

20. Au deuxième degré de stress chaque type de personnalité montre des signaux d'avertissement :

– Travaillomane : frustré par ceux qui ne pensent pas logiquement, devient obsessionnel sur le timing, l'argent, l'ordre, la propreté ;

– Persévérant : extrêmement sensible aux critiques, devient suspicieux et donneur de leçons. Croit que seules ses opinions sont les bonnes ;

– Empathique : plus de confiance en soi, rit de soi de manière inappropriée, et invite la critique ;

– Rebelle : se montre négatif se plaint. Adresse des « oui mais » aux autres et se met à blâmer les autres, les événements, les situations ;

– Rêveur : retrait long dans la passivité, plus d'initiative et projets qui ne finissent pas ;

– Promoteur : provoque des bagarres, ignore ou casse les règles et manipule les autres.

Taibi Kahler, Ph.D. Process Communication Management Seminar, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, October 1982, 1996.

21. Au deuxième degré de stress, chaque type de personnalité montre une position de vie comportementale :

– Travaillomane et persévérant montrent : « Je suis OK — Tu n'es pas OK » ;

– Empathique et rêveur montrent, « Je ne suis pas OK — Tu es OK » ;

– Rebelle et promoteur montrent, « Je suis OK — Tu n'es pas OK ».

Taibi Kahler, Ph.D., Séminaire Process Communication Management, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, October 1982, 1996.

22. Au troisième degré de stress chaque type de personnalité envisage un bénéfice négatif final : – Travaillomane : veut exclure ceux qui ne pensent pas clairement ;

– Persévérant : veut exclure ceux qui ne sont pas fiables ;

– Empathique : sent bien qu'on va l'exclure parce qu'on ne l'aime plus ;

– Rebelle : réagit avec : « Si tu me rejettes, je vais te montrer ! » ;

– Rêveur : attend qu'on lui dise quoi faire et se montre surpris quand il est exclu ;

– Promoteur : veut exclure ceux qui n'encaissent pas.

23. Quand une personne montre un driver, l'intervention efficace est d'utiliser le canal et la perception associés au type décelé dans le driver.

– avec « Sois parfait (pour toi) », utiliser le canal interrogatif et les pensées ;

– avec « Sois parfait (pour moi) », utiliser le canal interrogatif et les opinions ;

– avec « Fais plaisir (pour toi ) », utiliser le canal nourricier et les émotions ;

– avec « Fais des efforts (pour toi) », utiliser le canal émotif et les réactions [j'aime/j'aime pas] ;

– avec « Sois fort (pour toi) » utiliser le canal directif et les inactions ;

– avec « Sois fort (pour moi) » utiliser le canal directif et les actions.

Taibi Kahler, Ph.D.,The Advanced PCM Seminar, Kahler Communications, Inc., Little Rock, Arkansas, 1997.

24. Chaque phase de type de personnalité type a une problématique potentielle qui détermine si une personne changera ou pas de phase dans le cours de sa vie :

– Travaillomane : le chagrin lié à la perte ;

– Persévérant : la peur ;

– Empathique : la colère ;

– Rebelle : la responsabilité ;

– Rêveur : l'autonomie ;

– Promoteur : le lien.

Taibi Kahler, Ph.D.,The Advanced PCM Seminar, Kahler Communications, Inc., Little Rock, Arkansas, 1997.

25. Chaque type de personnalité de base a un scénario avec une séquence d'échec observable dans les structures de phrases :

– Travaillomane et persévérant : « Jusqu'à » ;

– Empathique : « Après » ;

– Rebelle et promoteur : « Toujours » ;

– Rêveur : « Jamais ».

Certaines combinaisons de types depPersonnalité produisent les scénarios « Presque 1 » et « Presque 2 » pro et perso.

Taibi Kahler, Ph.D., Séminaire Process Communication Management, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock, Arkansas, October 1982 ; Taibi Kahler, Ph.D.,The Advanced PCM Seminar, Kahler Communications, Inc., Little Rock,Arkansas, 1997.

26. Les quatre mythes sont : « J'ai le pouvoir de te faire te sentir bien » ; « J'ai le pouvoir de te faire te sentir mal » ; « Je crois que tu as le pouvoir de me faire me sentir bien » ; « Je crois que tu as le pouvoir de me faire me sentir mal. » Taibi Kahler, Transactional Analysis Revisited, Human development Publications, Little Rock Arkansas, 1978.

27. Le PTM (Process Therapy Model®) présente les mécanismes de défense du premier degré de chaque type :

– Travaillomane : rationalisation ;

– Persévérant : projection ;

– Empathique : internalisation ;

– Rebelle : déplacement ;

– Rêveur : dépersonnalisation ;

– Promoteur : séduction.

Taibi Kahler, Ph.D.,Transactional Analysis Script Profile (Guide for the Therapist), Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, 1997.

28. Le PTM (Process Therapy Model®) présente les rackets, jeux, et injonctions pour chaque type de personnalité, basé sur la recherche et produit à partir d'un inventaire informatisé. Taibi Kahler, Ph.D.,The Transactional Analysis Script Profile,Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,Arkansas, 1997.

 

© March 1, 2006,Taibi Kahler, Ph.D.
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