OBJECTIF 6: TRANSFORMER LE CONFLIT EN OPPORTUNITE AVEC LA PNL

de la PNL

Présentation

La programmation neurolinguistique [PNL| repese sur 11 présupposés:

1. La carte n'est pas le territoire: la perception de la réalité d'un individu n'est pas la
réalité et il existe autant de cartes que d’étres humains.

2, Tout comportement est sous-tendu par une intention positive méme si le moyen de la
meltre en application paut s'avérer inadapté et mener a un résultat opposé.

3. On ne peut pas ne pas communiquer : m&me en silence, de nombreux messages sont
communiqués par le non-verbal (attitude, gestes, réactions physiclogiques....

4. Nous ne sommes pas nos comportements: un individu agit en réponse 3 une situation
donnée et en fonction des ressources dont il dispose & ce moment-La. Son comportement
n'est pas son identité.

5. Corps et esprits agissent U'un sur l'autre : les pensées influencent lattitude, les émo-
tions, les réactions physiclogiques, jusqu'a U'état de santé et inversement.

6. ILest possible de reproduire les performances des autres: observer les comporte-
ments efficaces des individus permet de s'en inspirer pour saméliorer.

7.Le sens que nous communiquons est dans la réponse que nous obtenons : pour
savoir comment Uautre percoit un message, ohserver son comportement en réponse
au message.

8. Plus on a de choix, mieux c’est: multiplier les options possibles de choix de pensées,
de réactions ou de comportements face 3 une situation offre plus de flexibilité,

9. Chaque personne a en elle toutes les ressources pour obtenir ce qu’elle veut: il suffit
d'apprendre & les découvrir puis a les utiliser.

10. L'échec n’existe pas, il n'y a que du feedback : soit j'avance, soitj'apprends.
11.Siquelgue chose ne marche pas, il suffit de changer sa fagon de la faire : il y a forcé-
ment une ou plusieurs autres stratégies plus efficaces.

Intérét des présupposés de la PNL
e Bitir sa vision du mende sur des postulats chaisis, conscients et positifs.
o Changer de regard sur les siluations conflictuelles.
o Améliorer son fonctionnement dans ses relations.

PTIT
Pour l'utiliser

® Prendre du recul pour percevoir autrement ce qui se joue.

» Repenser la situation au travers des 11 présupposés de la PNL.

o Transformer ces présuppeses en actes pour améliorer la situation.

LES PRESUPPOSES DE LA PNL

o A et A A g s S

Exemple d'application

Gérante d'une boulangerie, Myriam vient de découvrir les 11 présupposés de la PNL

au cours n.::m formation. Ce matin, une cliente un peu agressive se plaint de labsence

de pain bio. Myriam prend le temps de respirer et de se remémorer les présupposés,

parmi lesquels:

= Lacarte n'est pas le territoire : cette cliente ne parcoit pas la situatien comme elle, alle
n'est pas méchante.

» Nous ne sommes pas nos comportements: elle a parlé avec agressivité, ce quine fait
pas delle une personne agressive,

@ Tout comportement est sous-tendu par une intention positive: cette dame cherche 3
contribuer  un monde meilleur en réclamant du pain bio.

Myriam répond avec bienveillance 3 la cliente, qui, 3 son insu, vient de la décider 4 se

(3_.32 au bio et lui promet de Lui offrir son premier pain bio une fois la production lancée.

POINTS DE VIGILANCE
* Comprendre ces présupposés mais les transformer &n actes ensuite.
> Appliguer cos présupposés 4 =ai-mame et aux autres. o
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~ (elfafi=xck i Les positions

de perception

Présentation
Adopter (e point de vue de quelgu'un d"autre facilite la perception d'une situation sous un
nouvel angle. En PNL, la technique des positions de perception propose quatre positions
distinctes et complémentaires pour appréhender une situation conflictuelle dans ses
différentesdimensions:

e Lapremiére position, ou position du guerrier : «associée» au processus, cette position
consiste 3 vair la sc@ne de son propre point de vue. |l est impossible d'avoir des relations
saines el sereines avac autrui sans étre solidement ancré dans cette position.

 Ladeuxiéme position, ou position du guérisseur: «externe» au processus, elle parmet
de voir la scéne du point de vue de son interlocuteur, de prendre conscience de ses
sentiments et besoins [*OUTIL21), de ses croyances (»0UTIL 32], de ses intentions [»OUTIL
18] et de tout ce qui constitue sa carte du monde (>0UTIL 30},

= L3 troisiéme position, cu position du sage: dans cette posture «méta», lindividu est
témoin du processus, ce qui lui permet d'observer et d'effectuer une analyse plus pro-
fonde et objective [»OUTIL 20] de la situation,

° La quatridme position, ou position du «nous», est «intégrée» ; les trois autres la com-
posent en un tout autonome et complexe gui constitue le «nous collectif» (Uentreprise,
le service, Uéquipe, les managers...).

Intérét des positions de perception

* Percevoir une situation sous différents angles.

o Semettre & la place des autres sans s'oublier soi-méme,

o Elargir ses opticns de solutions dans La résolution d'un probléme relationnel.

e Trouver le comportement le plus adapté pour sortir d’une situation conflictuelle.

Pour l'utiliser

Suivre Uordre higrarchique de renforcement des quatre positions:

® Développer d'abord une premiére position forte en travaillant sa cenfiance en soi, son
astime de soi et son affirmation de soi, mais aussi son humilité.

* Développer ensuite une deuxiéme position complémentaire, en renforcant son empathie.

= Développer alors sa troisiéme position, en prenant du recul avec bienveillance pour soi
comme pour Uautre (»OUTIL 44).

s En fonction du centexte, adapter enfin sa quatriéme position au «nous» le plus
approprie,

LES POSITIONS DE PERCEPTION

—
@  rsidrin QUATRIEWE POSITION
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Exemple d'application

Agentimmobilier, Estelle se retrouve souvent confrontés a des clients exigeants, Se
sentant particulierement susceptible ces temps-ci, Estelle prend rendez-vous avec un
coach. Ce dernier (Ui expose la technique des positions de perception issue de la PNL,
destinée a prendre du recul face  une situation de ce type.
® Enrepensant aux derniers €changes tendus avec ses clients, et en se mettant dans la
position du guerrier, Estelle s'apergoit qu'elle 3 tendance a se remettre en question 3
la moindre remarque de ses interlocuteurs sur le bien qu'elle leur fait visiter.
° ﬂ: position du guerisseur, elle réalise qu'il est normal que ses clients soient exigeants,
etant donné les enjeux de leur présence.
e Dans la position du sage, Estelle observe qu'elle ne prend pas le temps d'écouter les
ressentis de ses clients.
¢ Enfin, dans la position du «nous», elle se rappelle pourguoi elle fait ce métier et se
reconnecte a sa vocation: aider des personnes  trouver leur lieu de vie révé. A cette
& fin, elle a le devoir de former une réelle alliance avec celles-ci.

POINTS DE VIGILANCE ; : :
> Trouver un m.n..._Eu_d entre les positions paur ne pas se laissor dominar dgoistermant par son
£qgo {14 Rﬁ.io:.. se sacrifier {2* position| ou s'oubiier: [3* position|. :
* Bien respecter l'crdre des positions pourappréhender un conflit,




OBJECTIF 6: TRANSFORMER LE CONFLIT EN OPPORTUNITE AVEC LA PNL

olUh|[Bcyd Les croyances

Présentation

Les convictions et Les certitudes impactent considérablement les comportements. En

milieu professionnel, il arrive que des individus ne se comprannent plus, car leurs dis-

cours =t leurs comportements repesent sur des croyances si opposées quun conflit
semble indvitable et sans issue. Les pansées, les actions et les paroles reposent en
effet sur des croyances construites depuis la plus tendre enfance et renforcées par le
vécu et les expériences. Une croyance se caractérise par une adhésion si profonde 3 une
vérité qu'elle en devient absolue, quand bien méme elle n'est assortie d'aucune preuve
concréte, réaliste ou cohérente.

Il existe deux types de croyances: :

o Les croyances limitantes: ce sont des pensées qui limitent les actions, freinent les
réussites, les ambitions, les &volutions, I'épanouissement, favorisent les conflits inter-
personnels et en freinent la résclution.

o Les croyances facilitantes: ces convictions aident 3 passer a laction, a tirer parti des
opportunités, favarisent les succés et le honheur et facilitent des relations saines =t
sereines.

Ces croyances peuvent porter sur soi, sur les autres, sur ce qu'it est possible ou non de
penser, de dire, de faira ou d'étre... Elles sont également susceptibles de porter sur des
sujets divers tels que lenvironnement, le contexte politique...

Intérét des croyances

o Prendre conscience de ses pensées inconscientes limitantes et facilitantes personnelles.

o Apprendre a transformer ses croyances limitantes en creyances facilitantes.

 Repérer les croyances des autres dans un conflit.

 Recentrer Uéchange dans un conflit sur Uobjectif commun, n tenant compte des
croyances de chacun.

Pour l'utiliser
o Identifier et verbaliser les croyances qui freinent les échanges dans un conflit.
+ Se demander comment trouver une issue dans un conflit malgré 1 présence de ces
croyances.
o Rachercher des croyances constructives favorisant la résolution du conflit,
o S'appuyer sur ces creyances constructives pour trouver une issue favorable au conflit.

Enfance -~ Vécu  Expériences

- limitznt tes actions
= freinent les russites
- favovisant les conflifs

Exemple d'application

Promu chef de service depuis quelques mois, Claude se trouve confronté a de nombreux
conflits au sein des équipes d'ouvriers. Se sentant totalement impuissant & faire face a
\a situation, il décide d'aborder le sujet avec son directeur, qui lui propose d'évaluer les
croyances influencant son comportement face aux conflits.
o Claude repére assez vite trois croyances limitantes qui impactent son role de manager :
- «Le temps va arranger les choses. » [Inutile d'intervenir!)
- «Quand on se méle 3 un conflit, cela nous retombe toujours dessus. » (Pourquoi prendre
ce risque?]
- «Cen'est pas mon role de régler les conflits. » |J'ai déja assez  faire!]
o Claude identifie 2galement deux croyances facilitantes sur lesquelles il peut désormais
s'appuyer pour intervenir dans un conflit:
-«Ily a toujours quelque chose a apprendre d'un conflit.»
~«Ma simple présence calme les esprits. »
Depuis, lorsque Claude voit peindre un conflit, il se rapproche des personnes et constate
4 chaque fois un réel apaisement des tensions, Ensuite, il recherche les legons a tirer de
cette expérience. Comme il obtient de meilleurs résultats avec ses équipes, Claude en
vient & se convaincre que lun de ses roles est de lirer des opportunités de toute situation

(nozzmn»:m__m.

POINTS DE VIGILANCE v

» .ina._nn._. les croyances de chacun sans los juger at chercher & las valider ou lasinvalider.

» Mettre davantage d'énergie a charchar les crayances facilitantes qu'a chercher a comprendre
" les croyances bmitantes. ¢ ¢
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QLELIReX] La synchronisation |

Présentation

En PNL, se synchreniser consiste 3 adopter le mode de communication de Lautre, ou
tout au moins s'en approcher, pour étre sur la méme longueur d'onde. Sans tomber dans
une imitation mécanique, il s'agit de s'adapter avec élégance etintelligence 3 la fagon
de communiquer de son interlocutzur. La synchronisation nécessite de développer les
sens de [écoute et de L'observation afin de reproduire subtilement non seulement ce
que l'on entend et ce que Uon voit, mais galement ce que Uon ressent. Cette technique
est connue pour son efficacité dans les domaines de la vente ou de la séduction, Utilisée
avec bienveillance en milieu professionnel, elle aide 3 mieux comprendre (autre et 4 sa
mettre a sa place sans méme qu'il s'en aperceive,

Intérét de la synchronisation

Entrer en contact avec sen interlocutaur,

Installer un sentiment de proximité, de complicité, de connivencs,
Offrir une qualité d'écoute et une pleine attention 3 lautre,

Permettre a lautre de se sentir entendu et pris en considération.
Favoriser le développement d'une relation de confiance.

Créer une situation de communication harmonieuse a tous les piveaux.
Faciliter une communication sincére, authentique et efficace.
Favoriser de bonnes relations sociales.

© 0 & © 0 & o o

Pour l'utiliser

Au début d'une conversation avec un collégue, un client ou un supérieur hiérarchique,

se mettre en synchronisation:

e Verbale: reformuler subtilement les phrases, s'adapter au type de voeabulaire, aux
tournures et structures de phrases, utiliser des expressions propres au registre de
linterlocuteur.

e Paraverbale: harmoniser le ton de la voix, le débit de paroles, l'accentuation de certains
mots,

e Non verbale: adopter une posture similaire 4 celle de son interlocuteur, suivre subti-
lement ses gestes, ses mouvements du corps, les expressions de son visage, se caler
sur sa respiration,

® Mentale: sallierintelligemment 2 son point de vue, & ses opinions, ses idées, sa vision,
ses valeurs, ses principes, ses croyances.,.

» Emotionnelle: s'ajuster a son état interne, son énergie, ses ressentis, émotions et
sentiments...
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LASYNCHRONISATION

¥ % Verbale 5'

. SYNCHRONISATION
i - Paraverbale

‘ Emotionnelle - ; :

Mentale

Non verbale

Exemple d'application

En tant qu'expert-comptable, Marc se sent parfois un peu déconnecté de ses clients.
Concentré sur une vision stratégique reposant sur des éléments de comptabilité, Marc
a tendance 3 faire abstraction de la réalité de sa clientéle, qui se sent délaissée, Sur
le conseil de sa femme, Marc se plonge dans un livre sur l'art de la synchronisation.
Intrigué, il décide de tester cette tactique dés son prochain rendez-veus avac René, un
chef d’entreprise passionné par son métier de paysagiste, mais faché avec les chiffres:
~Alarrivée de René, Marc prend quelques instants pour chserver sa posture, sa facon
de marcher, de bouger. Assez facilement, il se surprend a modifier sa propre posture,
arelacher ses épaules et se tenir moins droit.
~Quand René lui tend une poignée de main que Marc ressent comme chaleureuse, Marc
assouplit aussitt son poignet et renvoie un sourire bienveillant 2 Rend. Ce dernier lui
faitimmeédiatement remarquer qu'il a Lair plus détendu que d’habitude.
- Beaucoup plus attentif & son client, Marc sapplique 2 adapter son vocabulaire et son
phraseé a ceux de René tout en veillant 3 ralentir son débit de parole pour s'accorder,
Ce rendez-yous s'avére non seulement beaucoup plus efficace, mais également plaisant,

ur l'un comme l'autre.
P

POINTS DE VIGILANCE

* Reformuler de fagon subtile et personnalisée gans « copier-callers,
» Sesynchroniser naturellement et progressivemant sans tamber dans | imitation.
» Toujours privilégier la qualité de U'écoute. 3 : :




OUTIL 34 mN:nqmnm d’un état
interne positif

Présentation

Autravail, iz colére, l2 stress ou la peur peuvent rapidement mener au rapport de forces
et au conflit. Sous lemprise de ces @maticns, les mols dépassent souvent les pensées, il
est donc préférable de se calmer avant d'entamer toute discussion, Pour remédier a ce
type de situatian, Lz PNL propose une technique qui permet de retrouver instantanément
en cas de besein un étatinterne positif comme le calme ou la cenfiance. Dans un premier
temps, il s'agit d'associer une émotion positive choisie a un stimulus externe comme un
geste ou un mot. Par(z suite, le réenclenchement de cette émotion positive se produiten
faisant simplement appel au stimulus qui lui est désormais associé.

Intérét de 'ancrage d'un état interne positif

» Réactiver instantanément un état émotionnel positif sur commande.

» Entrer en contact avec autrui dans de meilleurss conditions émotionnelles.
» Gagner en qualité d’écoute et de communication,

» Favoriser des discussions plus calmes et efficaces.

@ Vivre des relations plus sereines au travail.

Pour l'utiliser

Identifier un état interne négatif [stress, colére, peur, honte, culpabilité, jalousie...), puis:
o Activer l'ancre:

~Installer un état de relaxation: détente, respiration lente et profonde.

~Mettre en place une ancre choisie: associer I'émotion choisie {calme, confiance,
sérénité...] a un stimulus externe choisi (un geste, un endroit, un mot, un objet, une
musique...). .

-Activer 'ancrage positif : fermer les yeux, ralentir sa respiration tout en portant son
attention sur le stimulus choisi et prononcer mentalement plusieurs fois : « Je suis
calme. J'ai confiance. Je sens la sérénilé en mai.»

- Renforcer 'ancrage: répéter ces phrases mentalement puis ralentir La respiration tout
en pertant son attention sur les sensations de détente corporelle.

- Cristalliser lancrage: répéter régulidrement le processus jusqu'a ressentir autormnati-
quement cet état interne positif choisi en présence du stimulus choisi.

= Réactiver l'ancre:

- Reproduire l'ancrage : son geste, son mot, san endroit, son objet ou sa musique ancrée
positivement.

- Retrouver instantanément son état interne positif.
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LANCRAGE D°UN ETAT INTERNE POSITIF

.~ REACTIVERLANCRE

Reproduie (ancrage posi
s, ot o, afel mosiyue

TIE

W

ETAT INTERNEPOS

Exemple d'application

Enseignante dans un collége, Lucie se trouve parfois confrontée & des injustices qui
la mettent dans une profonde colére. Lors des derniers conseils de classe, plusieurs
éléves ont été injustement évalués sur leurs comportements par certains de ses col-
legues. Désormais, Lucie décide de défendre davantage ces élaves qui méritent d'étre
encauragés plus que sanctionnés. Craignant de s'énerver le moment venu, ella en parle
4 la conseillére principale d"éducation qui lui propose d'avoir recours 2 un ancrage positif
pour retrouver automatiquement son calme et sa confiance. Lucie suit les indications
données pour activer son état interne positif :
e Elle choisit d'ancrer son calme et sa confiance dans le mot « justice»,
® Arrivant a son premier conseil de classe, Lucie se répéte trois fois l2 mot «justice » en
respirant lentement; automatiquement, elle se redresse, reléve le menton et se sent
plus sereine et plus forte.

Elle parvient ainsi & défendre ses éléves. De plus, elle se sent écoutée et figre d'elle,

POINTS DE VIGILANCE : DR
> Bien prendre le tomps de renforcer Uancrage paur donnerassaz d intansité 3 Uétat interns
pasitif recherche, .‘

vmag_.rl.uma?.n.wi:.uazo:.mzzco—.&u, 58.5@8&583&«&5 u..mm o::xx:m
ded0secondes. ; o
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o[T1([BE] La stratégie de Disney |

Présentation

Admirant la créativité de Walt Disney, Robert Dilts a constaté sa grande capacité a explo-
rer les cheses de différents points de vue, Dans le but de modéliser ce fonctionnement,
Dilts a conceptualisé ce qu'il appelle (3 stralégie de Disney. Il s'agit d'une technique per-
mettant d’observer une situation ou un projet sous trois angles de perceptions essentiels
et n:BEmBm:»mmaﬂ

¢ Le réveur:flvisualise, se projette sans limite, il est orienté et enthousiaste, imaginant
tous les possibles par rapport a un projet ou un objectif.

@ Le réaliste: il prend un point de vue pragmatique, pratique, développe des plans d'ac-
tion et examine les étapes de travail nécessaires, les mécanismes et conditions pour
réaliser ce réve. .

e Lecritique: il prend du recul, examine les points forts et les fragilités des plans d'action
proposés, dans une posture critique constructive et positive qui aide a identifier des
sources d'erreurs possibles et donc a perfectionner l'ensemble.

Intérét de la stratégie de Disney

= S'appuyer sur les critiques constructives pour faire avancer un projet.

@ Valoriser le droit aux désaccords et aux critiques constructives au sein d'une équipe.
® Encourager la créativité individuelle et collective,

= Favoriser lémergence collective de stratégies innovantes,

Pour l'utiliser

# Dans le cadre de Uélaboration d'un projet en entreprise, répartir 3 équipes dans 3 salles:

- Une équipe de réveurs, regroupée dans la salle 1 pour échanger sans limites sur tous
les possibles liés 3 cz projet.

- Une équipe de réalistes, dans la salle 2, qui doit partir de la réflexion des réveurs pour
en faire émerger un plan d'action concret tenant compte des réalités du contexte pro-
fessionnel et du marche.

-Une équipe de critiques, dans la salle 3, qui passe alors le plan d'action proposé par
les réalistes 4 la moulinette d'une critigue positive et constructive, pour en débusquer
toutes les fragilités et tous les points de vigilance.

e Faire circuler le projet dans ces trois salles les unes aprés les autres dans ce méme

ordre, jusqu'a ce qu'il soit le plus fiable et efficace possible.

eiBibaitinaatinncssannes EETERrI
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LA STRATEGIE DE DISNEY

Exemple d'application

Dirigeant d'un centre de formation, Julien prend souvent ses décisions stratégiques
seul, ce qui pose parfois des problémes avec son équipe. Lors d'un séminaire, Julien
assiste & une contérence sur la stratégie de Disney, A son retour, il la présente a ses
collaborateurs et propose de la tester dans le but de repenser l'organisation générale
du centre de formation -

@ Les réveursimaginent tous les possibles: [une das formatrices soumet lidée d'sjouter
des modules e-learning 3 leurs formations.

® Les rédalistes concoivent ensuite un plan d'action concret pour mettre en ceuvre les idées
des réveurs: ils parlent d'investir dans une plateforme e-learning et de former deux
personnes de ['équipe aux techniques spécifiques de la formation 3 distance,

e Les critiques analysent ce plan d"action, cherchant le moindre point & optimiser: it en
ressort entre autres, que, pour réduire les codts, it faudrait former une saule personne
chargée a son tour de dispenser une formation en interne pour tous,

Aprés &tre repassée dans les trois groupes, la décision est prise de facon collective et

consensuelle de lancer un catalogue de formation e-learning. Un plan d"action raatiste

est validé,

POINTS DE VIGILANCE ,
» Réaliser L processus complaet dans ferdre indRug et cans sauter gucune élape.

.n..zugtdtvawmmmcu B:Scm.uimn:.oavumaﬁ_.na»inws==Ena;mc_mncx yeux
de tous, - :




