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· COMPTE RENDU TELECONFERENCE CYCLE 5 du 31/03/2004

Animateur : Danièle PETTERSSON
· Les 4 degrés d’enterrement d’un problème qui font monter la tension.

· Le modèle SCHIFF
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· LES 4 DEGRES D’ ENTERREMENT D’ UN PROBLEME QUI FONT MONTER LA TENSION

Si on veut arrêter la montée de la tension, il y a 2 mots à dire, « oui, je comprends »

Comprendre n’est pas accepter, ce n’est pas donner raison à l’autre. On reste simplement dans l’accueil.

On peut aussi dire « c’est une opinion » ou « c’est un point de vue ».

Il faut que les arguments aient du poids, il ne faut donc pas se justifier, il ne faut pas rabaisser l’autre, il faut être dans le rééquilibrage.

Image de l’architecture moderne des ponts :

· dans l’architecture antique, les piliers des ponts sont larges en bas et étroits en haut

· dans l’architecture moderne, les piliers sont étroits en bas et larges en haut.

Cette image, ramenée à la dialectique, signifie que très souvent pour aller vite, on ne rentre pas dans les détails et on s’exprime au pluriel. Quand on parle au pluriel, on tombe dans des opinions toutes faites, dans des exagérations. 

Et il se passe ce que Danièle nomme « le syndrome ASTERIX » :

« tous les villages sont occupés » et Astérix répond « non, pas le mien »

Il faut toujours démarrer au singulier, il faut démarrer petit pour finir grand ( c’est un outil qui supprime les idées reçues) ; cela permet d’être factuel et amène les autres à être aussi factuels.

EX : 
« avec toi, c’est toujours la même chose »


« toujours la même chose ? »

EX : 
« tous vos chiffres sont faux »


« tous mes chiffres ? »

ou
« je comprends, et lesquels plus particulièrement ? »

La communication factuelle se déroule en 3 points :


1/ j’observe, je constate


2/ je comprends, je déduis


3/ j’agis, je suis dans l’action

ATTENTION, si on saute une étape, on est soit dans le jugement, soit dans le dirigisme.

EX : 
« est-ce qu’on communique bien en France »


« je constate qu’en France, il y a un ministère de la culture et de la communication.


  J’en déduis que la communication est importante pour ce pays


  Je propose que ce type de ministère soit crée dans d’autres pays. »

La communication factuelle est un modèle pour ne pas attaquer pluriel.

En communication, il faut reprendre les mots de l’autre, toujours dans l’esprit du rééquilibrage.

EX : 
« j’ai l’impression que c’est pas très clair votre truc »


« c’est une impression ou la réalité ? » ( 1er niveau de réponse


« vous voulez dire que ce n’est qu’une impression ?


  alors, moi je vous donne la réalité qui est….. » ( 2ième niveau de réponse

Pour se relier à l »autre, on utilise aussi « la stratégie des 3 mots, oui, et, merci »:

« oui » ( je suis dans l’accueil

« et » ( je rebondis

« merci » ( je verrouille

EX : 
« je vous préviens, je n’ai pas beaucoup de temps à vous consacrer »


« oui, je comprends.


  Et combien de temps avons-nous ? »


« 5 minutes »


« merci »

Se rappeler que les conflits commencent quand l’autre se sent mal compris.
· LES 4 DEGRES D’ ENTERREMENT D’ UN PROBLEME QUI FONT MONTER LA TENSION

(
1er niveau : enterrer le problème



« papa, je me sens timide »



« vraiment ?, tu crois ? »

(
2ième niveau : nier l’importance du problème



« oh, mais c’est pas grave »

(
3ième niveau : banaliser le problème



« c’est normal à ton âge »

(
4ième niveau : possibilité personnelle de solution, ramener à soi



« tu sais de mon temps, on ne se posait pas ce genre de question »

En tant que coach, il faut savoir donner du feed-back. Dans ce cas, l’utilisation du « oui, je comprends » permet de valider la personne, de se mettre en écoute et en empathie. La personne va se sentir écoutée et validée, elle aura peut être des solutions car on lui en aura donné l’occasion.

Les 4 degrés d’enterrement d’un problème qui font monter la tension sont très importants notamment dans le coaching d’adolescents.
· LE MODELE SCHIFF

C’est un modèle venant du courant de l’analyse transactionnelle.

Il s’agit des 4 niveaux de méconnaissance d’un problème.

Ce modèle permet de déclencher un coaching chez une personne qui n’en voit pas l’intérêt.

EXEMPLE 1 : « Fumer est dangereux »

1er niveau : 
Méconnaissance de l’ existant. 



La personne n’est pas consciente du problème, elle ne le voit pas.

« mon grand-père mort à 97 ans et il fumait 3 paquets/jour ! »

2ième niveau : 
Ne mesure pas l’importance de la situation, du problème. 



La personne voit le problème mais n’en mesure pas les effets.

« je ne suis pas dépendant, c’est pas aussi grave qu’on le dit, la preuve, c’est que mon grand-père est mort à 97 ans  et il fumait 3 paquets/jour »

3ième niveau : 
La non capacité à résoudre le problème.

La personne est consciente du problème, de ses conséquence mais n’en voit pas les solutions

« je sais que c’est dangereux,, mais toutes les personnes  qui ont essayé de  s’arrêter ont échoué »

4ième  niveau :       La personne pense qu’il y a des solutions mais qu’elle, 
en tant que personne ne peut pas les mettre en œuvre

« Oui je sais, il y a des patchs, mais, ce n’est pas pour moi. J’ai déjà essayé et je n’y arrive pas. Je connais des gens pour qui ça a marché, mais moi, je n’y arriverai pas »

EXEMPLE 2 : Un des deux dirigeants d’une entreprise n’a pas conscience que la façon 

dont elle traite les autres n’est pas correcte. C’est une personne caractérielle, qui se met très souvent en colère, au point que les gens ne 
veulent plus travailler avec elle. Cela lui nuit professionnellement, mais elle fait l’impasse sur ce problème

1er niveau : 
Méconnaissance de l’existant 

« Il n’y a pas de problème »

2ième niveau : 
Ne mesure pas l’importance de la situation, du problème.



La personne le sait mais fait semblant de méconnaître.


« de toutes façons, tous le monde est comme ça, je connais des patrons qui sont comme ça aussi, il n’y a pas de quoi en faire une histoire. L’important est que je fais bien mon boulot, mon entreprise marche bien. »

3ième niveau : 
La capacité à résoudre le problème.

La personne est consciente du problème, de ses conséquence mais pense qu’il n’y a pas de solution .

C’est le Syndrome Obélix, « que voulez-vous, je suis tombé dans la marmite quand j’étais petit ! »

« Oui c’est vrai j’ai ce problème, c’est un problème significatif mais on ne peut  rien y faire. C’est vrai que ça me pose un problème mais, que voulez-vous, c’est comme ça »

4ième niveau : 
La personne est consciente du problème, pense qu’il y a des solutions mais
qu’elle en tant que personne ne peut pas les mettre en œuvre.

« Oui, c’est vrai mais de toutes façons, ce n’est pas pour moi. Il y a certaines personnes qui peuvent arriver à prendre sur elles mais pas moi. »

( Quand les personnes sont dans cet état d’esprit, ce n’est pas la peine de passer aux solutions. Il faut travailler sur la prise de conscience, il ne faut pas rentrer dans un 5S.

Quand la personne est au niveau 2, on peut utiliser la technique « je creuse autour de la racine » c’est à dire :
« et si vous continuez comme ça, qu »est ce qui va se passer ? »

La personne répond, et on continue « et quoi encore ? ». 

Le but est d’arriver petit à petit à ce que la personne se rende compte que c’est vraiment préoccupant et important ce qui se passe.

Quand la personne a pris conscience, cela libère une énergie de motivation sur laquelle on peut s’appuyer pour bâtir un coaching.
On peut prendre l’image du trou :
au 1er niveau, on est tout au fond du trou

au 2ième et 3ième niveau, on remonte vers la surface

au 4ième niveau, on est placé pour trouver des solutions.

Il y a une série de 9 questions pour discuter d’un problème et en faire prendre conscience.

On pose ces questions sur un mode conversationnel, après avoir demandé l’autorisation à la personne.

1/ 
« parlez moi de votre travail, ça se passe comment, qu ‘est ce que vous faites exactement ? »

( situation actuelle

2/ 
« Est ce qu’il existerait d’éventuelles signes ou indicateurs d’un problème ? »

( il faut employer le conditionnel. La personne livre des problèmes en parlant des signes, des conséquences.

3/ 
« Que signifient pour toi ces signes, de quoi sont ils révélateurs ? »

( la personne donne de la matière 

4/ 
« quel est le problème exact, comment tu pourrais le définir et le préciser ? »


( la personne convient qu’il y a un problème.

5/ 
« qu’est ce que tu pourrais faire pour changer ces signes ?»

( La personne doit prendre conscience qu’il est possible de faire quelque chose.

6/ 
« comment tu peux faire pour t’y prendre autrement, pour te comporter différemment, qu’est ce que tu te sens capable de faire ? »

( on rentre dans la notion d’action

7/ 
« est il possible de résoudre ce problème et existe t il des conditions suffisantes de réussite ? »


( on cherche la bonne option, on rentre dans la notion d’action concrète.

8/ 
« qu’est ce que tu pourrais faire, quelles solutions vas-tu prendre ? »

( on est dans le 5S

9/ 
« quelle est ton aptitude personnelle à mettre en œuvre réellement cette option ? » ou « sur une échelle de 1 à 10 à combien estimes tu tes possibilités de réussite ? »

( on vérifie que la personne a vraiment les aptitudes personnelles à mettre en œuvre l’option choisie

Tant que la personne ne se sent pas capable de faire quelque chose, elle ne le fera pas, d’où l’importance du travail sur la prise de conscience. 

La capacité ou pas se raccroche aux 4 croyances négatives de base :
1/ C’ EST PAS IMPORTANT

2/ C’ EST IMPOSSIBLE

3/ JE NE SUIS PAS CAPABLE

4/ JE NE LE MERITE PAS

Dans le cas de la 4ième croyance, il faut travailler sur l’auto estime avant de démarrer le coaching.

En face de ces 4 croyances négatives , il y a 4 croyances positives :


1/ JE CONNAIS LE PROBLEME


2/ JE L’ ASSUME ? JE SUIS CONSCIENT DES CONSEQUENCES


3/ IL Y A DES SOLUTIONS

4/ J’ AI CONFIANCE EN MOI, JE SUIS CAPABLE DE LE FAIRE, J’ AI LES APTITUDES POUR FAIRE

Tant qu’on aura pas établi ça, la personne va saboter le processus de coaching en permanence.
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