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OBJECTIF 4: FAVORISER UN DIALOGUE AUTHENTIQUE GRACE A LA CNV

L[St La force de lintention |

Présentation

Quand un conflit surgit, le réflexe premier est de vouloir obtenir un résultat: ily a un
probléme, trouvons une solution pour régler L2 probléme, Cet outil invite & changer
d'intention: mettre le focus sur le vivant plutét que sur le résultat. Cela peut paraitre
incompatible avec les ressorts écenomiques du monde de Uentreprise, et pourtant, toute
la force (e (a difficulté] de la Communication NonVialente [CNY) est de réussir A [dcher
prise sur le fait de veuloir réscudre un probléme ou trouver une solution.

En effet, lintention premiére de la CNV n'est pas de supprimer les conflits, de résoudre
un probléme, de sortir d’une situation conflictuelle, ni méme de faire en sorte de se sentir
mieux ou de changer lautre, mais d'étre simplement en connexion a soi et 3 lautre. En
d'autres termes, elle vise 3 apprendre a développer une posture bienveillante qui prend
soinde ce qu'ily a de vivant en soi et chez lautre et a accueillir la réalits de ce que chacun
vit & son bout de la relation [»OUTIL 12].

La CNV permet de maintenir un équilibre entre soi et lautre, équilibre nécessaire a un
échange authentique, empathique et constructif avec soi-méme et son interlocuteur.
Grace aux phases d'auto-empathie et d'empathie que génére la CNY, un espace de sécu-
rité a la fois personnel et commun se crée dans la relation, favorisant ainsi le bien-tre,
le respect et la performance.

La CNVinvite 3 porter Lattention sur ce qu'il y a de vivant en nous a linstant présent, de
Uexprimer, de U'écouter puis de nourrir cette force vitale qui se manifeste dans chacune de
nos actions, dans chacun de nos choix, dans chacune de nos interactions avec les autres.
Face a un probléme, la démarche classique met le focus sur le résultat: «Réglons ce
probléme», la démarche CNV met le focus sur le vivant: «Agissons dans le but de
contribuer a la vie».

Intérét de la force de l'intention

= Sortir du jeu de la dualité opposant un perdant a un gagnant,
o Mettre le focus sur ce qui se passe pour chacun.
» Créer un espace de sécurité qui favorise les échanges.

Pour l'utiliser
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Pour utiliser la force de Uintention a bon escient:
o Lacher le projet de résoudre le probléme.
o Etre disponible en temps et en énergie.
» Développer une posture d'écoute active.

DEMARCHE CLASSIQUE %_m_b”nﬁv >a.__<q
FOCUS RESULTAT . .

o R8 ime. « Aissuns dans 2 dut oz
RO A lelier & la viz. »

Exemple d'application

Lors d'un séminaire d'entreprise sur le leadership pour une grande enseigne, Leila,
facilitatrice en intelligence collective, s'apercoit que deux collaborateurs, Greg et
Vincent, s'envoient des pics d’humour qui les font sourire au début, sachant que c'est leur
maniére habituelle d'atre en relation [~0UTIL 12). Mais au fil de la journée, ces échanges
viennent dégrader non seulement la relation mais également lambiance du groupe,
jusqu'a créer une dispute entre Vincent et Géraldine, la responsable d'équipe. Devant
le groupe, elle lui reproche un comportement irrespectueux qui, selon elle, «cache une
intention de rabaisser». Le ton monte, et, alors que les autres participants essaient en
vain de résoudre le probléme en conseillant a Vincent et Géraldine d’éteindre le confiit
et de se remettre au travail [focus résultat], Leila leur propose d'utiliser e rituel des 35S
[*ouTiL 2] et les invite a prendre guelques instants pour aller voir ce qui se joue en eux
{focus vivant). A Lz pause, elle les retrouve tous les deux et leur propose de les accom-
pagner en utilisant 'OSBD (»0UTIL 19) pour qu'ils puissent exprimer clairement, sans
agressivité, ce que chacun vit face a cette situation.

Le fait d"avoir challengé les deux personnes en conflit a agir dans le but de contribuer 3
la vie a permis de faire descendre la tension et de prandre soin de la relation.

A

POINTSDEVIGILANCE

» Meltre le focus sur les perscanes at nan sur le prodléme,

» Favoriserla relation avant devouloir trouver unedssue.

* Offrir laméme attantion atous les protagonistes du conflit, ¢




ORJECTIF 4: FAVORISER UN DIALOGUE AUTHENTIQUE GRACE A LA CNV

ouTIL 19]K:0Y

Présentation

Intégrer la Communication NonViolents [CNV] dans sa pratique professicnnelle, c'est
comme apprendre une nouvelle langue dont il s'agit d’assimiler la grammaire, ¢'est-
-dire les régles et les mécanismes qui en régissent [usage. Cette nouvelle langue est
un outil trés concret et pratique mais aussi tras puissant pour améliorer la relation a
autrui et a Soi-méme.

L'OSBD est un processus en & étapes:

e ['abord, it s'zgit de faire une observation précise de la situation, du contexte, en filtrant

les jugements et les interprétations qui nuisent a la relation.

o La deuxiéme étape consiste a accueillir les sentiments, les émotions gue suscite la

situation.

o Ensuite, découvrir Le(s] besoins qui se cachent derriere les émotions.

e Enfin, formuler une demande précise qui reflate le besoin et qui invite au dialogue.
Tout comme Lintonation prosodique d'une langue apporte des nuances de sens et struc-
ture le discours, pour prononcer 0SBD avec mélodie, il est important de rester relié 3
lintention de nourrir sainement la relation (~OUTIL18].

Ces deux questions aident a garder le focus sur cette «langue vivante »:

o «Qu'est-ce qui estvivant en moi et en toi 7

» «Qu'est-ce qui pourrait rendre ta vie et la mienne plus belles ?»

Intérét de 1'OSBD

o Créer des regles du jeu qui facilitent (e dialogue.
o Se reliera ce qu'ily a de vivant en soi [auto-empathie] et en lautre (empathiel.
» Favoriser un espace de parole authentique.

Pour lutiliser

Apres avoir repéré les informations qui se cachent derriére les pensées, mettre en place
les & étapes du processus 0SBD:

« Observation [*OUTIL 20): «Quand j'entends...», «Quand je vois...».

» Sentiment (+OUTIL21): «Je me sens...».

e Besoin [*0uTiL21]: «Car jai besoin de...».

¢ Demande [»OUTIL22): «Est-ce que tu serais d'accard pour.., 7»

Le processus peut étre utilisé seul [soi avec soil ou entre 2 personnes [soi avec lautrel,
chanue partie effectua | 0SBD pour soi [auto-empathie] puis le partage alautre & travers
une écoute et une parole authentiques,

L'0SBD
LE PROCESSUS CHY
#Nuand jentends... »
1. OBSERVATION #(uand je vois...»
«Quand je me souviens...
2. SENTIMENT «Je me sens..»
3. BESOIN «Carj'ai besoin de... »
4. DEMANDE 7 « Est-ce que tu serais d'accord pour... 70

Exemple d'application

Au cours d'un séminaire d'entreprise sur le leadership, Greg et Vincent s’enveient des
pics d’humour qui engendre une dispute entre Vincent et Géraldine, la responsable
d'équipe, qui lui reproche un comportement irrespectueux. Aprés aveir calmé le jeu,
Leila, la facilitatrice du séminaire les retrouve tous les deux a la pause et leur propose
de les accompagner en utilisant 'OSED. Elle a diiintervenir plusieurs fois pour les aider
a rendre les observations les plus neutres possibles et a traduire le langage chacal en
langage girafe [»OUTIL 23). Voici un résumé des échanges en 0SBD:

o Aulieu de dire en mode chacal: «Vincent tu es vraiment une personne irrespectususe 3
toujours balancer des pics aux autres », Géraldine a adopté le langage girafe:; «Vincent,
quand je tentends dire & Greg que ¢'est un petitjoueur (0), je suis choquée (S}, | ai besoin
de respect entre les collaborateurs |B), peux-tu m'expliquer pourquoi tu fais ¢a 7 (D),

o Au lieu de répondre: «Tu es pénible! tu n'as pas d’humoeur, rigole un peu...», Vincent
réplique: « Géraldine, quand tu me dis que tu es choquée (0], je suis surpris {S), lors des
séminaires, c'est impertant pour moi qu'il y ait de a convivizlité et de |a légérsté (B,
est-ce gque tu peux me dire pourquoi tu le vis comme un manque de respect 7»

A partir de cette base, chacun a pu se dire dans ses besoins, rejoindre Uautre dans les

rrmmmsm et étre pleinement accueilli au lisu d'&tre jugé.

POINTDEVIGILANGE

* Prendre S.gxu ._oun nz:.n.. onﬁmooc.n_. no n:.ﬂv.:n <.§:. o: .S— m..ma a.u_._mq VEFS .
; pmcza. ;




'DBJECTIF 4: FAVORISER UN DIALOGUE AUTHENTIQUE GRACE A LA CNV

SV 1 %0y Lobservation objective |

Présentation

Qualifier une observation d'objective peut sembler incongru dans la mesure ou la défi-
nition générale de U'observation consiste en «un examen attentif d'un fait, excluant toute
action sur le fait étudié». Mais cette appellation est volontaire car, dans la réalité, il savere
que nos observations sent souvent subjectives. Trois registres coexistent dans la com-
munication : lobservation, Uinterprétation/jugement, les ressentis corporels et émo-
tionnels. La plupart du temps, ces registres se superposent et s'entremélent, créant un
lerreau propice aux conflits, aux incompréhensions et aux tensions au sein des relations
interpersonnelles.

En Communication NonViolente, tout Uart de [ observation consiste a acquérir la capacita
d'observer sans interpréter ni juger, sans méler les ressentis et les émotions, & limage
d'une caméra qui filme de maniére neutre les événements qui se présentent a elle et
retranscrit impartialement ce qui se dit et ce qui se fait. Ensuite seulement, le réali-
sateur apporte sa touche personnelle 2 cette scéne pour susciler des émotions en les
accompagnant d'une musique ou d'un tempo, selon lintention recherchée, Elles seront
enfin interprétées par le spectateur, qui va se faire son propre film au gré de ses filtres
€ducatifs, culturels et émotionnels. Les jugermnents ont une fonction négative : ils séparent
les interlocuteurs, ils freinent la créativité et empéchent le dialogue, quand bien méme il
importe de les accueillir, dans la mesure ol ils donnent des informations précieuses pour
comprendre les besoins [*OUTIL 21). Entrer en relation avec lautre de maniére ouverte
dans une situation de conflit nécessite de dénouer les 3 registres de la communication
en formulant une observation neutre et sans jugement.

Intérét de 'observation objective

o Créer les conditicns indispensables pour que chacun se senle raspecta et en sécurité
dans la relation.
e Proposer un espace ol le dialegue redevient possible.

Pour l'utiliser

» Se poser les guestions: «qu'est-ce que |'ai dit? qu'est-ce que 'autre a dit? qu'est-ce
quejai? qu'est-ce quiila fait 7»
» Explorer les pensées, jugements, interprétations.

® Les accueillir et les séparer de lobsarvation.
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L'OBSERVATION OBJECTIVE

0BSERVATION SUBJECTIVE ; 0OBSERVATION OBJECTIVE -
« Dans nos i____a._m_ « Pendant la réunion d'hier, tu as
tu parles toujours trop. » parlé 40 min sur Uheure qui était

consacrée au dossier, »

Exemple d'application

Véronique est formatrice. Au cours d'une session, elle fait obsarver i <on assistance une
affiche sur laquelle figurent un homme et une femme debout, les bras ballants, les yeux
acarquillés; ils se trouvent derrigre un fauteuil dans lequel se tient une jeune fille assise
de biais et en train de téléphoner, un verre a la main; elle porte une chaussette, [autre
repose sur le dossier du fauteuil. Devant elle, des petits jouets et deux enfants assis par
terre: le gargon tire une des tresses de (a fille. A leur droite, un enfant plus jeuns, pieds
nus, en couche, debout 2 10 cm de l'écran de télévision avec un verre 3 la main en train
de se renverser; ily a une flaque au sol et des livres sur La télévision.

Ce que les stagiaires voient sur cette affiche : une famille, des parents dépités, des fréres
et seeurs qui se disputent, des enfants laissés a labandon, une adolescente quinena
rien a faire, du bazar, de la vie, un cauchemar, une fille au téléphone.

Parmi ces réponses, seule la dernigre reléve du registre de l'observation, les autres
étant de ordre de l'opinion, de Uinterprétation, du jugement. La réponse «une famille »
estune interprétation sociétale rendue  partir de Lobservation d'adultes et d’enfants
@m un salon.

POINTSDEVIGILANCE

+ Bien dissocler les interprétations des cbsarvations.
* Enfinir avec les généralisations [«toujourss, « amais, .
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et les besoins

Présentation

Dans la culture d'entreprise, les émotions font seuvent obstacle au bon fanctionne-
ment des équipes, a fortiori si elles sont refoulées en permanence. En revanche, dés
lors qu'elles sont accueillies et que les bescins qu'elles cachent sent identifiés, elles
deviennent un véritable levier relationnel.

Les sentiments sont comparables & des témoins lumineux sur le tableau de bord d'une
voiture: quand un sentiment agréable se manifeste, cela indique qu‘un ou plusieurs
besoin(s) estlsont] comblé(s). Lorsqu'un sentiment désagréable est éprouvé, c'est le
signe qu'un ou plusieurs sont insatisfait(s) et qu'ils requiérent a plus grande attention, ;
Contrairement a ce que L'on pense, les sentiments ne sont pas provoqués parla situation 1
mais par le ou les bescin(s) avec le[slquells) ta personne arrive en la circonstance. Par
exemple, si pendant une réunion vous vous sentez agacé par |2 présentation quelque
peu brouillonne de votre colléque, c'est probablement que vous avez besoin de clarté
surce dossier,

La notion de besein désigne ¢ qui est essantiel pour un tre humain: elle englobe 2 (3
fois les besolns vitaux (manger, dormir, baire...|, les besoins de sécurit (avoir un tait, une
famille, unmétier... et les besoins d'épanouissement [se réaliser, contribuer & 13 vie...).
Tout comme les sentiments, les besoins sont universels et semblables entre les 8tres
humains: nous avons tous les mémes besoins, méme si les moyens de les satisfaire ne
sont pas taujours identiques, Cette universalité offre une zone de neutralité qui favorise
une compréhension mutuelle et le non-jugement, et dans laguelle chaque individu paut
s'exprimer et couter lautre en toute confiance et authenticité,

Intérét des sentiments et des besoins

® Se connacter 4 a boussole intérizsure. 7
* Rejoindre autre dans une zone pacifiée.
 Creerun espace d'échanges authentiques.

Pour l'utiliser

@ S’accorder sur une observation objective (»OUTIL 20].
° Exprimer avec authenticité ce qui se passe pour soi,
» Ecouter avec empathie ce qui se passe pourl'autre. 1
@ Porter attention & ce qui est vivant en chacun. :

LES SENTIMENTS ET LES BESOINS

Exemple d’application

Alissue d'un brainstorming sur les prochaines Journées portes ouvertes d'une asso-

ciation de quartier, les participants semblent partagés sur les apports de cette réunion.

Clémentine, la coordinatrice projet, propese alors un «tour de météo» pour partager

comment chacun a vécu les échanges.

—Marie: Je me sens rassurée, j'avais besoin de comprendre les enjeux du projet et les
informations apportées m'ont permis de misux loe cerner.

- Carmélia: Je suis un peu décue, trop de réflexion, j'ai besoin de concret..,

- Boubakar: J'ai apprécié le buifet, j'ai besoin de cette convivialité.

~Arnaud: Je suis fatigus, 3 heures, c'est trop long. Tout ne me concernait pas, j'aurais
aimé qu'on dispatche les thames.

—Nabil: Je suis enthousiaste, les activités prévues pour nos adhérents sont craatives et
innavantes. J'ai hite d'y contribuer,

- Clémentine: Je suis ravie, j'ai apprécié la gualité des échanges et la convivialité,

Ce tour de table 3 permis de comprendre que la réunion a été vécue différemment en

fonction des besoins de chacun. Ils décident de commencer les prochaines réunions par

(.m teur des besoins afin d'organiser au mieux les échanges et le temps imparti,

&_._,.u_ﬂsm_iﬁm S s
Prendre 13 respansabilite de ses propres é ions et besoins,

Lasor auxautrestarespensapil e eurs émotions ot deeurs bosoins.

l
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1%7i La demande assertive |

Présentation

Apres Uexpression des observations ainsi que des sentiments et besoins liés 3 une situa-
tion, la derniére étape du processus de la CNV consiste 3 faire une demande assertive,
c'est-2-dire au service des besoins des deux parties.
Une demande assertive comparte 6 critéres:
= Elle s'adresse & une personne identifiée ou un groupe : « Serais-tu d'accord pour..» et
non: « Est~ce qu'on pourrait maider a...»,

¢ Elle est en lien avec la situation présente: «Serais-tu d'accord pour faire les photaco-
pies de ce dossier ?» et pas: « Dorénavant tu feras les photacopies !».

® Elle est concrate: « Est-ce que tu veux bien donner ce dossier a la compta ?7» et pas
abstraite comme: « Pourrais-tu m'aider?» .

o Elle est réalisable: demander limpossible est le meilleur moyen pour ne rien obtenir.

@ Elle est formulée dans un langage positif: demander ce qui est souhaité et non ca qui
n'est pas ou plus attendu.

o Elle est ouverte au dialogue: une demande n’est pas une exigence, elle laisse le choix.
Lautre n'est pas un ennemi. Il a le droit de dire non a une demande, cela ne veut pasdire
qu'il dit non a la personne elle-méme. S'il dit non, il le fait certainement pour satisfaire
un besoin particulier [~OUTILS 21,23, 38).

ILexiste deux types de demandes:

* Les demandes quivisent a établir cu 2 vérifier la connexion pour créer un terrain d'en-

tente zu niveau des bescins: demande de contact, de reformulation, de connexion.

e Les demandes d'action: il s'agit des stratégies en vue de satisfaire concrdtement les
besoins. Il arrive trop souvent qu'on veuille passer 3 U'action alors que la connexion
n’est pas vraiment [r)établie. ILy a donc intérat a vérifier la qualité de ta relation avant
de proposer une action.

Intérét de la demande assertive

e Se connecter & soi et a lautre.
o Favoriser la compréhension mutuelle,
® Poser un acle qui va pouveir créer un «nous».

Pour l'utiliser

Pour poser une demande assertive, il est important de:
e Faire une demande positive.
e Proposer une action cancréte et réalizable dans instant.
e Relier la demande aux besoins exprimés.

LA DEMANDE ASSERTIVE

Exemple d’'application

Lors d’un atelier sur un nouveau modéle de leadership, les membres d'un comité de
direction sont invités 2 exprimer leurs sentiments ot leurs besoins face i ce nouveau
modéle, puis de réaliser une demande pour nourrir un de leurs bescins identifiés.
Damien, chef du secteur Jardin, a du mal 3 trauver une demande. Jérémy, lanimateur,
propose au groupe de l'aider en partant de ses émotions et beseins: face 4 ce nouveau
modéle, Damien se sent  la fois curieux, sceptique et réservé, il a besoin de comprendre,
d'avoir des éléments concrets et sécurisants,

Le brainstorming collectif a permis de proposer plusieurs demandes possibles:

- Besoin de comprendre: Damien peut se faire une demande 3 Lui lui-méme comme
d'aller consulter les capsules vidéos qui se trouvent sur U'Intranet de lentreprise
et/ou il peut demander aux membres de son comité de direction ce qu'ils ont compris
de leur cdté.

-~ Besoin de concret: il peut demander 3 un de ses pairs qui 2 déja mis en place ce modéle
avec ses equipes de lui faire part de son retour d'expériences et d'aller voir sur le
lerrain.

- Besoin de sécurité face 3 Uexpression des émations et des besoins it peut demanderau

groupe de bien revalider le cadre proposé en début d'atelier, notamment sur la notion
& de confidentialite.

POINTSDEVIGILANCE

> Pensera se faire des demandes  soi-mém

* Accepter que les autres puissent dire non & votre demande,
* Bien faire La distinction entre une demands et une exigence.
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SII¥X] Le langage chacal/girafe |

Présentation

! 72

Marshall Rosenberg, concepteur de la Communication NonVialente [CNV, a eréé la
métaphore de la girafe et du chacal pour illustrer deux types de langage::

@ Lelangage chacal: le chacal est un animal assez petit, vivant seul en mode «survie» et
menacé par beaucoup de prédateurs. Dans la CNV, il symbolise le mode de communi-
cation dirigé par lunique satisfaction de ses propres besoins et une maladresse dans la
facon de les exprimer. Le chacal vit dans la peur et {a méfiance, il juge, étiquette, décide
du bien et du mal. IL exige, impose et utilise son pouvoir sur ou contre Uautre. Il ports
des jugements contre lui-méme et contre les autres et ne prend pas la responsabilité
de ce qu'it vit.

» Le langage girafe: la girafe a un ceeur de taille conséquente pour amener le sang
jusqu'au cerveau, elle représente la bienveillance. Elle vit en groupe en mode «vie »
avec peu de prédateurs, elle est dans la solidarité et la confiance et est douge d'empa-
thie envers elle et autrui. Sa hauteur lui permet de différencier ce qu'elle observe de
Uévaluation et 4 repérer les besoins en cause. Elle a le désir de contribuer au bien-étre
de soi cu de Uautre. Elle demande, propose, utilise son pouvoir avec et pour l'autre, Elle
prend la responsabilité de ce qu'elle vit.

Lapprentissage de la CNY consiste a traduire les maux du chacal avec les mots de la
girafe,

Le chacal et la girafe ne sont pas ennemis, ils ont besoin 'un de lautre pour bien com-
muniquer. Le chacal sert d'alerteur quand les besoins ne sont pas satisfaites, la agirafe
sert de messager pour transmettre ce qui se passe en nous et recevoir avec empathie
ce qui se passe en l'autre,

Intérét du langage chacal/girafe

e Apprendre 4 communiquer en respectant les besoins de chacun,
@ Rendre la communication non verbale ludique et concrate,

i Pour l'utiliser

Cet outil est utilisé:

e En formation: des marionnettes utilisées comme support permettent de matérialiser
ces deux symboliques et aident & passer du langage chacal au langage girafe.

@ Entre collegues, pour signifier  Uautre qu'il s'exprime en chacal, et, en mode «code
communy, pour trouver ensemble les moyens de le dire en girafe,

LE LANGAGE CHACAL/GIRAFE

Traduire les MAUN du CHACAL avec les MOTS de la GIRAFE

Passer du mode SURVIE 34 mode VIE

Décider du BIEN et du WAL Contribuer au BIEN-ETRE de chacun

Utiliser son POUYOIR SUR ou CONTRE L'autre

Transformer PEUR et MEFIANCE _ en COMFIANCE t EMPATHIE
_ Utiliser san POUVOIR AVEC et POUR ['aatra

Exemple d'application

Virginie anime des ateliers sur le bien-vivre ensemble dans la classe de CM1 de

Monsieur César. Les élaves s'y entrainent & réguler leurs conflits grice & ce qu'ils

appellent le Super Pouvoir 0SBD, une astuce qui les aide 3 traduire des phrases chacal

en langage girafe.

Un matin, Louis arrive en retard et le directeur lui dit en criant: « Louis! ce n'est pas

possible! Tu arrives toujours en retard, tu pourrais faire un effort! Qu'est-ce qu'on va

faire de toi!»

Témoin de la scéne et forte de la confiance qui s'est créée au cours des ateliers, Virginie

demande au directzur s'il veut bien venir au tableau avec Louis pour transfermer sa

phrase «chacal» en «girafes.

Bien que surpris, tous deux acceptent et, avec [aide des éléves, des marionnettes « Gigi la

girafe» et«Tukitu le chacal» ainsi que des listes d"émotions/besoins, Louis st le directeur

ont mis au point l'échange suivant:

- «Louis, quand tuarnives en retard 3 fois cette semaine (0), je suis énervé et inquiet [S],
carj'ai besoin que les horaires soient respectés mais surtout j'ai besoin de contribuer 3
taréussite (B, Est-ce que tu peux me dire comment tu te sens quand je te parle ainsi?»

- «Mensieur César, quand vous me dites que c’est important pour vous que je réus-
sisse (0], je suis heureux (S], car j'ai besoin de soutien (B]. Je peuxvous faire un calin 7»

Cet exercice a permis d'exprimer des émotions positives et de restaurer la confiance

/3_._:5:9

'+ Comprandr que e chacal est pas le «méchant: iLa un role rés important, eyl & 3larter
e ram«minﬁn.ﬂzﬁ_:w:oﬁﬂ#nmu_..o___.s.w.. BRI O R E LS T
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