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Colère, peur, tristesse, joie, honte… bien souvent les émotions sont refoulées ou difficiles à exprimer au travail, pour des raisons personnelles ou de culture des organisations.

De manière très pratique, cet ouvrage donne au coach, et à tout accompagnant (manager, éducateur, soignant…), les outils pour aider son client (ou collaborateur) à prendre en compte son émotion, l’identifier, la nommer, l’accepter et agir avec elle.

À l’aide d’éléments théoriques utiles pour la réflexion et l’apprentissage, de propositions d’action et d’exercices spécifiques, vous pourrez :


	accompagner et aider à identifier les besoins que révèlent les émotions et les sentiments ;

	faire le point sur vos propres émotions et sur votre pratique ;

	contribuer à développer la joie et les émotions positives dans le cadre professionnel et les équipes.
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Daniel Chernet intervient depuis 1992 auprès des équipes dirigeantes pour le développement managérial, la coopération et la créativité. Il accompagne les équipes, facilite l’intelligence collective et coache dirigeants et managers. Il est également formateur et superviseur de coachs, auteur (Coacher avec l’analyse transactionnelle aux Éditions Eyrolles) et blogger. Vous pouvez lui envoyer vos commentaires à chernet33@gmail.com et trouver plus d’infos sur son site : http://www.manufacture-des-equipes.fr/
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À Emmanuelle, Alexandre et Maylis, qui me permettent de vivre de nombreuses émotions positives.

Merci à mes collègues et clients (coachs et coachés) qui me permettent chaque jour de développer ma pratique, d’échanger des points de vue et de confronter des idées fécondes.

Merci tout particulier à Philippe Ducatteeuw pour sa relecture attentive et ses idées pertinentes.

« Une vie sans émotion est une vie perdue. »
Roger Fournier
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INTRODUCTION

Ce livre s’adresse aux coachs, éducateurs, managers et, plus généralement, à tous ceux qui accompagnent des personnes confrontées à des émotions dans leur cadre professionnel. Je me propose de vous aider à développer votre capacité à :


	accompagner les manifestations émotionnelles ;

	identifier les besoins que les émotions recouvrent ;

	employer les méthodes permettant aux personnes accompagnées de revenir à l’équilibre et de reprendre le cours de leur vie ;

	partager vos propres émotions ;

	employer vos émotions confortablement et efficacement dans le cadre de la relation d’accompagnement.



Je souhaite le faire au travers d’éléments théoriques utiles pour la réflexion et l’apprentissage, d’exercices spécifiques et de partage de mon expérience quotidienne de coach et de superviseur, dans le cadre de l’accompagnement professionnel.

Je ne chercherai pas à décrire pleinement la psychologie des émotions ou les différentes théories proposées par les chercheurs, ni l’ensemble des mécanismes corporels, hormonaux ou neuronaux. Une bibliographie vous permettra de répondre à votre curiosité. Je chercherai plutôt à distinguer les éléments essentiels pour la pratique, des bonnes définitions, des idées pour l’application, des points de vigilance, des présentations de pratiques pour mieux intervenir comme coach ou accompagnant.

Chaque chapitre comporte des présentations de cas de coaching ou des situations d’entreprises (d’organisations1) et des exercices pour développer votre compétence à la gestion des émotions.
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Un logo « Bonnes pratiques » attire votre attention sur la mise en œuvre des pratiques propres au métier de coach. Ces pratiques sont détaillées et expliquées pour que vous puissiez à votre tour les utiliser.

J’ai choisi le mot « gestion » pour parler de la manière de prendre en compte ses émotions, de chercher à comprendre leurs origines, d’apporter des réponses aux besoins qu’elles recouvrent. Évidemment ce mot ne traduit pas toute la richesse de la relation entre une personne et les émotions et sentiments qu’elle traverse, mais il me semble préférable au mot de « maîtrise » qui comporte une idée de contrôle de nos émotions.

Je souhaite que ces présentations, les exemples qui les accompagnent soient « au plus proche de l’expérience ». Si la théorie ou les présentations ont une grande proximité avec votre propre expérience, elles vous permettront de mieux travailler avec les émotions, celles des autres et les vôtres. Je serais très heureux que vous me fassiez part de vos feed-back2 à la lecture de ce livre.

Les situations de coaching présentées sont issues de ma propre pratique et de celle des coachs que je supervise. Les situations décrites ont été néanmoins mises à distance, par des changements de prénoms, de métiers, de contexte pour respecter la confidentialité.

Les mots « clients », « coachs », le pronom « il » doivent être compris comme traduisant clients/clientes, coachs femmes ou hommes, elle ou il sans distinction.

 

1. J’ai choisi de dire organisations pour rendre compte...
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LES ÉMOTIONS EN COACHING





CHAPITRE 1

ACCOMPAGNER LES ÉMOTIONS EN COACHING

Émotions dans le cadre de l’accompagnement professionnel

Les émotions sont présentes dans le travail et nos clients les vivent

Dans le travail, autant que dans toute autre sphère de la vie, toutes les émotions et sentiments sont présents. Nous pouvons vivre la peur d’avoir un accident, d’être au chômage et d’être licencié ; nous pouvons avoir peur de notre manager, de ne pas être compétent ; nous pouvons vivre de la colère devant les injustices manifestées par un collaborateur, un hiérarchique ; connaître la colère liée au manque de respect montré par un client, nous sentir triste de la fin d’un projet, du départ d’un collègue, ou encore surpris et joyeux d’être retenu pour un appel d’offres. Tous les sentiments sont également présents : la fierté d’un travail bien réalisé, d’une promotion, d’une lettre de satisfaction d’un client, la honte d’être humilié en public ou devant les collègues, la culpabilité d’avoir mis un collègue dans l’embarras, la jalousie, le mépris envers des comportements inadéquats… « Les émotions sont une partie intégrante et inséparable de la vie organisationnelle de tous les jours. Depuis les moments d’anéantissement ou de joie, de peine ou de peur, jusqu’à la sensation permanente d’insatisfaction ou d’emprisonnement, l’expérience au travail est saturée de sentiments » (Ashforth et Humphrey, 1995).

Toutes les situations, les rencontres, les discussions, tous les échanges que nous vivons dans le cadre professionnel sont accompagnés d’un contexte émotionnel, quelquefois fort, qui va entraîner des comportements que nous allons regretter ; quelquefois plus doux et léger, qui va éclairer et accompagner le déroulement de nos actions, colorant la suite de la relation.

Quelquefois les émotions sont l’effet même du travail. C’est le cas pour tous les professionnels dont le métier s’effectue dans la relation. Une infirmière qui voit mourir un patient, un enseignant qui constate que certains de ses élèves ont abandonné l’idée de réussir peuvent ressentir de la tristesse, du désespoir, de la colère. Un professionnel du service après-vente, un chauffeur de bus qui font face à l’agressivité des clients peuvent ressentir de la honte, de l’humiliation. S’ils peuvent être exprimés, ces émotions ou ces sentiments pourront nous entraîner à apporter des changements dans la situation, ou à porter sur elle un regard nouveau, ce qui nous amènera à ressentir du soulagement ou de la tranquillité.

Quelquefois, il s’agit d’émotions liées aux conditions de management (création de compétition, management par la peur), aux comportements de leaders (agressivité, harcèlement, dénigrement public) ou de collègues générant de la colère, de la peur, de la honte… Ou encore la colère, le dégoût, la culpabilité ressentie quand nos valeurs sont mises à mal, que nous devons agir d’une manière qui ne nous convient pas ; ce que vit souvent le management intermédiaire. Par leurs actes, les organisations ont une influence significative sur la vie des personnes qui y travaillent. Le système de management aura à assurer, parmi ses fonctions, la protection contre la violence émotionnelle et cela passe par le développement de la culture émotionnelle des managers et des leaders.

La joie, quant à elle, peut naître de la réussite d’une action, de la mise en œuvre de ses compétences, du développement de ses responsabilités, du plaisir d’un travail bien réalisé, d’un challenge nouveau et intéressant… La possibilité de vivre de la joie contribue grandement à la motivation, à l’expression complète de notre personnalité, à la proximité relationnelle dans les groupes et au développement de la coopération au sein des équipes.

La culture de l’organisation définit la place des émotions

Si elles ne peuvent être exprimées, les émotions vécues au travail provoqueront de la lassitude, de la souffrance, de l’épuisement professionnel, des bruits de couloir et de l’agitation contre le leader. « Les émotions des personnes sont inévitables et elles sont donc liées à la vie d’une organisation. Ceci est particulièrement vrai pour les relations interpersonnelles au travail, qui sont intrinsèquement émotionnelles » (Dasborough, 2006).

L’absence d’expression émotionnelle génère des attitudes d’évitement, de séduction, de rejet, de fuite en lien avec les émotions et les comportements que nous avons préalablement stockés (mémoires émotionnelles chargées). Les émotions vont s’accumuler dans l’attente d’un moment propice pour leur expression et modifieront notre rapport aux événements et à nos relations professionnelles.

Lorsque la culture de l’organisation ne permet pas l’expression des ressentis, elle amène à reporter dans le futur la résolution des problèmes, sous une forme qui sera bien plus difficile à gérer, conflits ou passages à l’acte par exemple. Bloquer le flux émotionnel nous met en mode survie et met en œuvre des comportements issus de nos méthodes de fonctionnement archaïques et stéréotypées. Les sentiments, les émotions que nous réprimons s’exprimeront sous une forme corporelle (douleurs, blocages, épuisement…) ou sous une forme comportementale : agression, fuite, repli sur soi, séduction.

L’accès à l’expression des émotions dans le cadre professionnel est souvent limité par des croyances (« Il est indécent de se montrer en spectacle », « Si tu parles à quelqu’un de tes émotions, il va te trouver faible, il va t’exploiter… ») qui ont vocation à valoriser le self-control, la rétention des émotions et non le partage émotionnel. Ces croyances s’inscrivent dans la croyance globale qu’un « homme sensé » existe, avec une pensée froide et sans affect : le collaborateur rationnel, qui s’engage dans l’activité sans ressenti, ni état d’âme.

Ceci conduit les professionnels à cacher leurs émotions, à les masquer, à « inventer » des émotions vécues comme positives et valorisées par la culture du groupe, provoquant une dissonance émotionnelle. Cette absence de prise en compte de l’émotion peut générer des comportements à risque ou une suractivité.

Dans cette société de conseil, les émotions ne sont pas exprimables, il n’est pas possible de parler de ce que génèrent le travail, les déplacements permanents, les critiques des clients, les enjeux financiers des missions, la honte lorsqu’on n’est pas rapidement « staffé » sur une nouvelle mission, les horaires insensés, l’impact sur la vie personnelle, la relation tendue aux associés. Il est en revanche bien vu de boire un verre avec ses collègues, de se vanter de ses réussites (en kilo euros), de ses futurs voyages, de ne pas prendre la totalité de ses congés.

Cacher l’émotion authentique conduit à une expression détournée d’autres émotions.

Beaucoup de passe-temps portent sur les insuffisances des clients, leur incapacité à comprendre les plans d’action, leur refus éventuel de participer, leur dépendance aux consignes. C’est peut-être une interprétation, mais il semble que la colère qui ne peut pas être exprimée se retrouve dans cette forme de relation de domination face aux clients.

La dissonance émotionnelle

La dissonance émotionnelle naît lorsque les émotions qui peuvent être manifestées face au client, au manager, au collègue (en lien avec les prescriptions de comportement, la culture d’entreprise), nous obligent à cacher les émotions que nous avons réellement ressenties. Il s’agit de s’engager dans une manifestation émotionnelle incohérente avec ses ressentis réels, mais proche de ce qui est attendu. Cet écart entre le ressenti interne, personnel, et ce qui est acceptable dans l’environnement est générateur de tension, de stress, d’insatisfaction au travail et d’épuisement professionnel. Dans toutes les organisations, des normes organisationnelles (explicites : règles et procédures ou implicites : étiquette) définissent les modalités d’expression des émotions, en indiquant ce qu’est une expression appropriée conforme aux normes de comportement. Ces normes sont généralement mises en lien avec les attentes du client, la charte qualité, l’éthique du métier.

Lorsque le salarié, en cachant ses sentiments réels pendant de longues durées, vit une dissonance émotionnelle intense, il va modifier ses modes de fonctionnement, soit en s’anesthésiant, soit en montrant sa colère ou son dépit réel. Dans les deux cas, il se démotive.

Dans la plupart des EHPAD, il est recommandé d’avoir une attitude empathique envers la personne âgée, de donner du sens à ses comportements quelquefois inopportuns ou désagréables, sans croire que l’on est une cible particulière. Lorsque cette norme organisationnelle est appliquée avec rigidité par l’encadrement, sans groupe de parole, ou d’analyse de la pratique permettant l’expression du vécu réel, les soignants et les personnels expriment leur colère et leur dégoût pendant les pauses, ce qui va impacter fortement la qualité de la relation au sein de l’équipe. Par ricochet, la qualité de la relation aux personnes âgées sera dégradée.

Une situation plus complexe met en évidence que beaucoup de salariés sont concernés par la dissonance émotionnelle.

Dans le bus navette de l’aéroport, une cliente demande à la conductrice dans combien de temps nous atteindrons la gare. Sa réponse est nuancée. Cela dépendra du trafic, sans doute dans 40 minutes. Puis elle explique qu’elle est contente de finir sa journée, car lors de la rotation précédente, avec les embouteillages, elle a mis plus d’une heure trente pour entrer dans la ville et que c’est vraiment difficile de travailler dans ces conditions. Ses épanchements ne conviennent pas à la cliente qui se retourne vers son compagnon et dit, assez fort pour qu’elle puisse l’entendre : « Elle est payée pour, elle ne va pas nous emm… avec ça. » Le ton est suffisant et la conductrice entend la dévalorisation, se retourne vers son volant et se taira tout au long du trajet.

Dans certaines entreprises, des salariés « sont payés pour » : services après-vente, hôtesses d’accueil, de caisse, contrôleurs, infirmiers, enseignants… Payés pour accepter des humiliations, payés pour sourire au client, montrer un visage avenant, une perpétuelle bonne humeur et… accepter les récriminations, les coups de gueule, les plaintes et les demandes de passe-droit. Il semble qu’un salarié sur quatre en relation avec le public subisse des agressions verbales et qu’un salarié sur trois subisse des incivilités. Ces salariés doivent gérer les émotions issues de ces interactions désagréables, sans rien en montrer, sous le contrôle d’une série d’instructions, d’incitations, d’évaluations, de systèmes de surveillance.

Si le collaborateur a conscience de la dissonance émotionnelle, il pourra effectuer un travail émotionnel permettant de réduire la tension psychologique (et physique) que celle-ci provoque et les douleurs qui l’accompagnent. Il pourra s’adapter en conscience, ne plus souffrir de cette nécessité de cacher ce qu’il ressent comme vrai. Ou bien exprimer avec délicatesse son émotion réelle et apprendre à faire face aux retours qu’il obtiendra de son environnement. Cette seconde option nécessite...

CHAPITRE 4

VERS L’INTELLIGENCE ÉMOTIONNELLE ET LE PARTAGE ÉMOTIONNEL

De la sympathie à l’empathie

Comme personne, je peux entrer facilement en résonance avec les émotions de quelqu’un qui m’est proche et important. Si mon épouse rentre en se plaignant de ce qui lui arrive dans son métier (plainte portant par exemple sur l’incompétence des managers), il y a de grandes chances que je me mette rapidement à râler avec elle, à la plaindre ou à blâmer « les directeurs, qui décidément… ». C’est ce que l’on appelle la sympathie. La sympathie trouve son origine dans la bienveillance, le désir que nous avons d’être bons pour l’autre, la proximité relationnelle, le sentiment (dans le sens amitié-amour) que nous éprouvons pour la personne.

En tant que coach, si nous sommes dans la sympathie, nous acceptons et ressentons l’émotion vécue par notre client, sans la distance nécessaire pour pouvoir l’aider. Nous pouvons être amenés à approuver la colère de notre client, en l’encourageant dans sa perception du monde, ce dont il n’a pas besoin. Quelquefois la sympathie va jusqu’à nous faire ressentir le sentiment qui n’est même pas exprimé par notre client.

Gilles est un formateur qui accompagne des responsables QSE (qualité, sécurité, environnement) dans la mise en œuvre de systèmes de management QSE. Il intervient dans plusieurs secteurs industriels. Il travaille avec Mélanie, jeune responsable QSE, qui lui présente à chaque fois les situations qu’elle vit, en mettant en évidence les difficultés qu’elle a à réaliser ses missions, à convaincre la direction de la nécessité de la démarche, à trouver du temps pour réunir les chauffeurs, de sa difficulté à les amener à écouter en réunion. En supervision, il parle de son ressenti de colère dès qu’il gare sa voiture sur le parking de cette entreprise de transport.
Gilles aide Mélanie à trouver des solutions à ses difficultés et fait beaucoup d’efforts pour l’aider. Gilles trouve Mélanie très douce et très jolie. Il est possible que Gilles ressente une légère attirance pour cette jeune femme. La supervision l’amène à réfléchir à sa propre colère. Est-ce que quelque chose dans la situation vécue par Mélanie lui rappelle des situations professionnelles vécues ? La réponse est globalement non (même si Gilles admet une légère croyance que la qualité est souvent instrumentalisée par les dirigeants, mais il sait faire la part des choses et mettre cette croyance en questionnement). Des situations personnelles vécues ? La réponse est négative à nouveau, il n’a pas de différent personnel avec un membre de l’équipe de direction, son contrat est clair, la mission cohérente.
Gilles prend alors conscience qu’il entre peut-être en résonance avec la colère de Mélanie, une colère sans doute non exprimée. Lors du rendez-vous de travail suivant, il interroge Mélanie sur son vécu des situations, et l’aide à mettre en évidence sa colère, puis à la transformer (demandes claires à sa direction, réflexion sur ce qui est acceptable/sur ce qui ne l’est pas, analyse des enjeux). À partir de ce moment, Gilles ne ressentira plus de colère en entrant sur le parking de la société.

L’empathie est une manière intuitive de comprendre et de ressentir, avec une juste distance, c’est-à-dire sans être envahi par l’émotion, ce que l’autre pense et ressent dans une situation donnée. Lorsque l’empathie est présente, nous sommes capables de nous projeter dans la situation vécue par notre client, d’identifier certains des ressentis et des émotions qu’il vit à ce moment. C’est comme une reconstitution en nous de l’expérience d’autrui avec bien sûr notre propre filtre, l’influence de notre cadre de référence, ce qui amènera nécessairement des différences avec...
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CHAPITRE 5

IDENTIFIER ET ACCOMPAGNER LA PEUR

Origine et expérience de la peur

La peur est l’émotion ressentie lorsque nous percevons, anticipons ou imaginons un danger ou une menace, un risque d’atteinte à notre sécurité personnelle. Sa fonction est d’amplifier les réactions adaptatives (fuite, combat, immobilisation) face à un danger réel.

La crainte, l’inquiétude sont des sentiments en lien direct avec la peur. La peur permet de reconnaître le danger et de le fuir ou quelquefois de le combattre. Mais la peur trouve son origine également dans le risque de répétition d’une situation douloureuse que nous avons déjà vécue et dans les menaces sur notre identité. L’évaluation du danger ou de la difficulté de l’action prévue est toujours subjective, en lien avec notre histoire, notre tempérament, notre culture.

La peur est naturelle et universelle. C’est son intensité et sa durée dans le temps, sa permanence, qui peuvent être ou devenir problématiques. La peur peut être surmontée et, dans bien des cas, si la peur spécifique liée à une situation est accompagnée et dépassée, la prochaine expérience sera beaucoup plus facile. Le courage est la caractéristique d’une personne qui connaît sa peur et va la dépasser pour prendre ses responsabilités et accomplir ce qu’elle estime nécessaire.

Sur le plan neurologique, la peur correspond principalement à une activation de l’amygdale face à une perception de danger imminent. La peur prépare, par des décharges hormonales, le corps à agir. Il se tend, en alerte. Le cœur s’accélère, le transit également. Les sens sont en fonctionnement maximum, l’attention se porte principalement sur le danger pour décider du moment de la fuite ou de l’action à mener.

Mais la peur génère également des sudations, des vertiges, des maux de tête, des douleurs d’estomac, des tremblements, des raideurs du corps, la voix qui tremble et le blocage de la pensée. Lorsque la peur est trop souvent présente, les hormones de stress (qui viennent des surrénales) sont épuisées et la personne ne peut plus faire face, elle risque alors de développer des malaises, de grandes fatigues, voire des ulcères.

La peur est une émotion d’anticipation, elle informe l’organisme d’un danger potentiel, qui pourrait survenir dans un avenir plus ou moins proche (quelques secondes, des jours…).

L’émotion secondaire de peur

L’émotion secondaire de peur trouve son origine dans le regard que nous portons sur le monde, on peut ainsi :


	avoir peur pour soi, pour quelqu’un qu’on aime ou même pour un objet auquel on est attaché affectivement ;

	avoir peur d’un danger qu’on peut percevoir, d’un danger absent mais qu’on connaît, ou d’un danger hypothétique ou imaginé, d’un danger fantasmé ;

	avoir peur d’un souvenir ou d’une souffrance qui vient de notre passé, ou d’un risque dans le futur ;

	avoir peur de voir quelque chose, d’entendre quelque chose, d’être touché par quelque chose, de toucher quelque chose… ;

	avoir peur de souffrir moralement, de perdre ce qu’on a, de souffrir physiquement, d’être malade ou de mourir ;

	avoir peur d’être ridiculisé, humilié, d’avoir honte ;

	avoir peur des espaces ouverts (agoraphobie), des espaces confinés (claustrophobie) ;

	avoir peur des étrangers (xénophobie) ;

	avoir peur du noir ou de la séparation ;

	avoir peur de l’inconnu, de la mort ;

	avoir peur d’avoir peur.



Le plus généralement les peurs que nous ressentons ne traduisent pas un vrai danger, mais plutôt un contexte de danger, ou des enjeux, une projection de croyances ou de vécus anciens dans la situation future.

Je ne peux pas avoir peur de parler en public si je ne l’ai jamais fait. Si je ressens de la peur avant de parler en public (oublions le trac, qui est en lien avec l’ici et maintenant et qui va le plus souvent passer dès que la personne se sera mise à parler), c’est bien parce que j’ai vécu des moments où j’ai reçu des signaux négatifs lorsque je me suis montré, lorsque j’ai tenté de prendre la parole. Ou bien, j’ai pu observer combien les autres pouvaient être humiliés lorsqu’ils prenaient la parole en classe ou à la maison. Parler en public est le contexte, le danger étant d’être dénigré, pas admiré, pas écouté, pas reconnu. Tant que je reste bloqué sur le contexte, je ne pourrais pas traverser ma peur.

Pour Boris Cyrulnik1, les hommes vivent assez peu dans le monde des perceptions et beaucoup dans le monde des représentations. Ce qui nous fait peur, dit-il, c’est l’idée que nous nous faisons des choses bien plus que la perception que nous en avons. Il ajoute que nos peurs sont pratiquement les productions de notre propre esprit.

Passage de la perception à la représentation

La peur secondaire est une émotion d’anticipation, la personne croit qu’une situation va s’avérer dangereuse (dans un avenir plus ou moins proche) et va diminuer sa sécurité, son confort. Elle traduit de nombreuses croyances ou des situations vécues anciennes que l’on ne veut pas voir se reproduire. La peur par anticipation se base sur nos expériences passées et les projette de manière peu consciente dans le futur.


	
Peur liée à une ancienne interdiction d’action : dans ce cas, l’enfant a construit un cadre de référence ou toute tentative de prise de parole en public se traduit par une peur intense, paralysante et la personne adulte en porte encore les stigmates.



Benoît est le responsable marketing d’une entreprise du secteur des logiciels, qui est venu en coaching pour dépasser ses difficultés de prise de parole en public. Il décrit dans les premiers moments du coaching son histoire personnelle, faite de grands moments de silence, car fils unique d’un couple de commerçants. Il partageait peu avec des parents très exigeants sur le travail et très occupés professionnellement. Il raconte ensuite ses expériences de « personne timide », ses difficultés à aller vers les autres, puis les humiliations vécues en cours de langue au collège.


	
Peur liée à l’imaginaire d’un danger : la personne imagine le pire, pas nécessairement sous une forme directement perceptible à sa conscience Adulte, mais qui sera accessible à l’écoute.



Benoît imagine qu’il va rougir, qu’il va bafouiller, qu’il sera rejeté, qu’il ne pourra pas aller au bout de ce qu’il a à dire, que les personnes ne le comprendront pas, qu’il ne pourra plus jamais être respecté comme cadre !


	
Peur liée à une expérience précédente mal vécue, à des humiliations ou des réprimandes subies.



Benoît raconte : « Lorsque j’ai présenté mon mémoire de maîtrise en sciences de l’éducation, la seule chose que le prof de la fac m’a dite, c’est que j’aurais dû lire en plus tel et tel ouvrage, que j’aurais dû faire une autre forme de conclusion, que j’aurais dû parler plus fort, que j’aurais dû simplifier les diapositives. Que des critiques, pas un mot sur la qualité de mon travail. Et pourtant j’ai eu une assez bonne note. »


	
Peur liée à un « vrai danger » : dans la vie professionnelle, il peut s’agir d’un danger réel tel que perdre son emploi, mais le plus souvent il s’agit d’un enjeu : nécessité de gagner ce client pour remonter les finances ou la trésorerie de l’entreprise, challenge posé par le N + 1 avec « une interdiction d’échouer » ; carte blanche sans contrat précis, sans indication des éléments de mesure de la réussite, sans clarification des ressources nécessaires, accession à un poste de management, changement d’organisation, fusions… dans ces cas, la peur domine, mais le client n’en a pas nécessairement conscience.



Pour Benoît, l’enjeu est de convaincre ses interlocuteurs pour qu’ils adhèrent au projet de changement du fonctionnement du pôle hospitalier. Bien sûr cet enjeu le met en position de fragilité.


	
Peur de l’inconnu, de l’imprévisibilité : c’est un phénomène observé chez de nombreux animaux qui conduit à la prudence. Lorsque cette peur se présente sous une forme limitée, elle motive la curiosité et la découverte. Il est possible lors d’une conversation de transformer cette « peur qui bloque en une peur qui accompagne » (Sananès, 2015). Je pense à Peter, qui s’ennuie tellement dans son entreprise, et qui a peur de ce qui va se passer maintenant que son patron va partir en retraite, il a également peur de ne pas retrouver du travail à 55 ans, ce qui l’amène à accepter l’ennui. Rendre le monde prévisible est un de nos passe-temps préférés, comme le montrent les nombreux débats entre experts sur les radios et les télévisions. Donner de la visibilité, aider les personnes à imaginer certaines situations à risque en entreprise conduit à diminuer les peurs et l’anxiété.

	
Peur par manque de confiance en soi : lorsque quelqu’un ne se sent pas à la hauteur, ne connaît pas ses compétences et ses limites, il peut avoir peur de réaliser une action qu’il est pourtant capable de réaliser.

	
Peur relationnelle : c’est la personne qui est face à moi qui me fait peur, soit parce qu’elle a un pouvoir sur moi réel (elle peut me licencier, m’humilier), soit par un phénomène transférentiel. Elle vient me rappeler de manière peu ou non consciente une figure d’autorité ancienne qui me ramène à mes faiblesses d’enfant. Lorsque la figure d’autorité censée rassurer est elle-même inquiétante, la peur est double.

	
Peurs existentielles : chacun d’entre nous peut rencontrer une de ces peurs existentielles, elles sont au nombre de trois : peur de la mort physique, peur de la mort psychologique (folie), peur de la mort sociale (rejet, abandon). Ces peurs sont difficiles à dépasser, parce qu’elles nous plongent dans ce que nous redoutons le plus.



En EHPAD2, les professionnels rencontrent des situations faisant vivre aux résidents ces trois peurs : proximité de la mort, abandon par leurs enfants, rencontre d’autres résidents présentant des troubles cognitifs très importants. Par ricochet, par contagion, les professionnels sont également confrontés à ces peurs existentielles. Il est nécessaire de parler de la mort, des pathologies cognitives, des relations familiales dégradées pour permettre aux aides-soignants et professionnels de travailler sereinement.

Lorsque les peurs sont authentiques, en lien avec une situation dangereuse, elles nous permettent de trouver des solutions à nos difficultés, ne nous inhibent pas, mais nous préparent à l’action.

En revanche, lorsque les peurs sont envahissantes, elles nous inhibent.

Dérivés de la peur

L’anxiété est une peur sans objet, diffuse, un sentiment désagréable qui nous plonge dans une attente indéterminée. Le danger est imprécis, une source d’insécurité nous maintient dans l’anxiété. L’anxiété peut envahir les pensées et diminuer fortement la capacité de travail et de concentration de la personne. Une personne anxieuse aura du mal à s’occuper de ses besoins, à gérer son énergie vers le développement de ses désirs.

Les phobies (peurs paniques) sont des peurs envahissantes liées à des situations potentiellement déplaisantes (peur des espaces vides, peur de la foule, peur de l’ascenseur) ou à des...

CHAPITRE 7

IDENTIFIER ET ACCOMPAGNER LA TRISTESSE

Origine et expérience de la tristesse

La tristesse est l’émotion ressentie lorsque nous percevons, ressentons ou imaginons une perte définitive.

C’est le résultat d’une pensée répétitive envers un objet perdu. Sa fonction est de favoriser l’acceptation de la perte, l’acceptation de ce qui n’est pas en notre pouvoir de changer. La tristesse gérée nous conduira à l’acceptation de la situation telle qu’elle se présente maintenant, et à une possibilité d’attachement avec un nouvel objet (personne, projet, situation, activité…). C’est une émotion de l’attachement au passé.

Mais l’acceptation de la perte peut prendre du temps. La tristesse conduit à un état d’inaction qui se produit dès lors que la personne a accepté l’idée de la perte, qu’elle a renoncé à l’idée de pouvoir l’empêcher ou qu’elle pourrait retrouver l’objet du lien perdu. Le vécu affectif est d’autant plus fort que la perte et le manque sont considérables pour la personne, pour son échelle de valeurs, ses espoirs, ses relations. Dans la tristesse, il y a une part d’incommunicable : je ne sais pas toujours exprimer ce qui est touché lorsque je suis triste.

Sur le plan des perceptions physiques, la tristesse amène un ralentissement de l’activité, une atonie, des sensations corporelles de picotement dans la gorge, quelquefois des pleurs et un phénomène global de retrait sur soi. La tristesse nous amène à nous sentir vulnérable, déstabilisé, quelquefois sans désir et sans espoir. Le risque est alors de quitter le lien avec les autres, avec le groupe, avec la société, pour nous retrouver seul face à nous-même, dans la rumination de la perte. Nous avons moins d’énergie, d’allant, moins d’envie de parler, d’être en relation.

L’acceptation de la tristesse permettra de recréer un nouvel attachement.

Serge est le directeur d’une filiale d’un groupe national public. Jeune polytechnicien, il a été promu en province, passant d’un poste de recherche à un poste opérationnel. Pendant le premier semestre, il disait de manière répétitive dans les réunions qu’il animait : « Nous, à Paris. »...
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