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CONDUITES A TENIR FACE AUX SITUATIONS A RISQUE

GUIDE A DESTINATION DES ENCADRANTS ET DES AGENTS

INTRODUCTION

La création de ce guide répond a la demande de plusieurs encadrants formés a la Prévention
des Risques Psycho-Sociaux. A l'issue de leur formation, ceux-ci ont exprimé le souhait de disposer
d’outils opérationnels pour répondre a certaines situations a risque auxquelles peuvent étre
confrontés les encadrants et les agents.

La nécessité de formaliser des protocoles et de définir des recommandations institutionnelles
a également été mise en évidence par le diagnostic des Risques Psycho-Sociaux (RPS). Le plan
d’actions RPS prévoit la rédaction du guide des conduites a tenir face aux situations a risque.

Le projet Management porté dans le cadre de la stratégie de Ressources Humaines CAP RH a
également identifié la nécessité de mettre en place cet outil, et de I'accompagner de formations
spécifiques et de groupes d’échanges de pratique. Ce guide servira ainsi de fil directeur aux
formations mises en place sur ces différentes thématiques, et constituera un support aux groupes
d’échanges de pairs portant sur ces situations sensibles.

Le guide des conduites a tenir face aux situations a risque se veut un outil de prévention et
d’amélioration des conditions de travail. Son contenu a été élaboré en lien avec le CHSCT, les
Sauveteurs Secouristes du Travail (SST), et plusieurs encadrants impliqués dans la prise en charge de
ces situations.

Les protocoles et recommandations issus du guide sont volontairement schématisés et
simplifiés afin de constituer des outils opérationnels. Il va de soi qu’ils ne peuvent prendre en compte
toute la variété et la complexité des situations humaines. Dans les situations les plus complexes, un
travail en partenariat entre I'encadrant et la Direction des Ressources Humaines, permettra
d’identifier les solutions les plus appropriées.
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MALAISE OU BLESSURE SUR LE LIEU DE TRAVAIL



MALAISE OU BLESSURE SUR LE LIEU DE TRAVAIL

RECOMMANDATIONS A DESTINATION DU N+1

Lorsqu’un agent se blesse ou fait un malaise sur le lieu de travail, il ne doit pas étre autorisé a quitter
le lieu de travail sans avis médical, que ce soit seul ou accompagné. En effet, son état de santé
pourrait s’aggraver durant le transport et la responsabilité de la collectivité serait alors engagée.

CONDUITE A TENIR

- Silagent est conscient, il doit étre soustrait de sa situation de travail, et accompagné dans
un endroit calme.

- Sil'agent est inconscient, il ne faut surtout pas la victime
- Bien veiller a mettre I'agent en sécurité, en-arrétant la machine le cas échéant
- Un sauveteur secouriste du travail est appelé sur les lieux {(contact p.).

- Le maximum d’éléments est recueilli.

Sur la base de ces éléments, un avis médical est pris, auprés du centre 15.

Au cours de cet appel enregistré, I'agent pourra parler & un médecin qui, a la suite d’un
interrogatoire, définira la conduite o tenir, et notamment :

si I'agent peut rester sur le lieu de travail
- sil’agent est autorisé a quitter le lieu de travail, et sous quelles modalités

- sil'agent doit étre accompagné par un membre de 'entourage, extérieur a la collectivité, vers
un service médical

- sile déplacement d’un service de secours est nécessaire.

Dans tous les cas, un descriptif d’accident sera rempli, afin de garantir les droits de I'agent et, dans le
cas des blessures, d’examiner la situation sous I'angle de la prévention des risques professionnels.

REMARQUE : Lorsque qu’un agent a fait savoir qu’il souffre d’une pathologie susceptible d’étre a
I'origine de malaises (ex : diabéte, épilepsie, ...), une conduite type peut étre définie, en accord avec
I'agent et en lien avec le médecin de prévention et le service gestion des conditions de travail.



Protocole Malaise ou blessure sur le lieu de travail|

L'agent se blesse ou fait un malaise |

« Ne pas laisser repartir la personne seule »

(Cf. Fiche contacts p. )

Prendre un avis médical auprés du 15

Procéder aux mesures prescrites : hospitalisation via fe SAMU], retour & domicile accompagné d’un
membre de I'entourage extérieur a la collectivité, reprise du travail

Renseigner le descriptif d’accident de service et le transmettre au service gestion des conditions de
travail de la DRH

Le service gestion des conditions.de travail fait le lien avec le médecin de prévention.

Commentalre [VB1]: Dissocier Malalse
// de I'accident sous forme de loglgramme

Commentaire [VB2]: Mettre I'agent
en sécurlté / couper le courant ou arréter
machine sl accldent avec machine)

Commentaire [VB3]: Consclente/inco ]
nsciente SST : ne pas bouger la victime

Commentaire [VB4]: Mettre en place
accuell des secours / si public falre sortir le
public




Direction des Ressources Humaines

RP' n'ﬁ,f, m Service Gestion des Conditions de Travail

DESCRIPTIF D’ACCIDENT DE SERVICE

Travail O Trajet O
Agression verbale ou physique QO Incident ou risque potentiel QO
NOM PRENOM
Adresse
Service Métier exercé
Date de I'événement Heure
Horaire de travail de la victime le jour de I'événement : de a etde a

Lieu de I'événement

Siége des lésions

Nature des lésions

TEMOIN OCULAIRE
(Joindre OBLIGATOIREMENT un témoignage écrit)

Nom - Prénom - Adresse

CIRCONSTANCES DE L’EVENEMENT (Description détaillée)

Fait n°

Port des protections individuelles : oul O NON

Désignation des protections :

Causes n° MESURES DE PREVENTION PROPOSEES

NOM DATE SIGNATURE

Responsable

Assistant de
Prévention

Chef de Service

Signature de I'agent

Feuillet blanc : Service Gestion des Conditions de Travail

Feuillet rose : Assistant de prévention
Feuillet jaune : Service concerné



Conduite a tenir en cas d’agression

Vous étes victime

d’une agression

e |l est important de mémoriser le
maximum de détail permettant de
retrouver |'agresseur (immatriculation,

description.

.)

e Appeler la police (nationale, municipale)

v

[ Vous étes blessé physiquement ]

Oui, il s’agit d’'une
agression physique

Y

(Prise en charge :

e SST

e Témoin

e Services de secours appelés
Dans tous les cas, un avis médical
\sera pris aupreés du centre 15

~

™ 4

Non, il s’agit d’'une
agression verbale *

¢
I
)
i
]
I
1
i
L]

A

* Aucune agression n'est banale. Toutefois, si vous ne
jugez pas nécessaire de déployer I'ensemble de cette
procédure pour les agressions verbales ne relevant pas
d’un délit uniguement, 'événement sera consigné (ou ? 3
déterminer)

information de votre supérieur hiérarchique en précisant voth

localisation.
Celui-ci :

- sedéplace sur le terrain ou dans le service de soin
- fournit des bons de prise en charge des frais médicaux

o

- rédige un descriptif d’accident de travail

envoi un mail au service Gestion des Conditions de
Travail, qui informe le psychologue médiateur, le
médecin de prévention, les membres du CHSCT et
I'ensemble des directions

v

Dépdbt de plainte :

- Par vous-méme, accompagné d’un responsable de la collectivité
- Parvotre supérieur hiérarchique, au nom de la collectivité

| N N o gz
:\ Toujours donner I'adresse de la collectivité et non votre adresse personnelle.

v

(s

uivi psychologique :

\sera propose.

- Pourvous, dans les 48h. (Le psychologue médiateur prend contact s’il n’a pas été sollicité)
- Pourl'entourage professionnel, si nécessaire
- Un suivi adapté est mis en place par le psychologue médiateur

En cas d’indisponibilité du psychologue médiateur, un rendez-vous avec le médecin de prévention

v

[ L’agent demande, s’il le souhaite, la protection fonctionnelle ]




Direction des Ressources Humaines

RP"’TGH m Service Gestion des Conditions de Travail

DESCRIPTIF D’ACCIDENT DE SERVICE

Travail QO Trajet O
Agression verbale ou physique [ Incident ou risque potentiel (|
NOM PRENOM
Adresse
Service Métier exercé
Date de I'événement Heure
Horaire de travail de la victime le jour de I'événement : de a et de a

Lieu de I'événement

Siége des lésions
Nature des lésions

TEMOIN OCULAIRE
(Joindre OBLIGATOIREMENT un témoignage écrit)

Nom - Prénom - Adresse

CIRCONSTANCES DE L'EVENEMENT (Description détaillée)

Fait n°

Port des protections individuelles : oul O NON Q

Désignation des protections :

Causes n° MESURES DE PREVENTION PROPOSEES

NOM DATE SIGNATURE

Responsable

Assistant de
Prévention

Chef de Service

Signature de I’'agent

Feuillet blanc : Service Gestion des Conditions de Travail

Feuiltet rose : Assistant de prévention
Feuillet jaune : Service concerné



Dép6t de plainte par 'agent victime (la plainte doit &tre trés précise)

Transmission par I'agent victime d’un courrier adressé a la Direction Juridique' accompagné de la plainte et de
tout élément utile ainsi qu’un courrier adressé a Monsieur le Maire/Madame la Présidente sollicitant le
bénéfice de la protection fonctionnelle

Etude du dossier par la Direction Juridique qui se chargera ensuite de transmettre les éléments et notamment le
courrier de demande de protection fonctionnelle 8 Monsieur le Maire/Madame la Présidente

| !

Octroi de la protection fonctionnelle Refus d'octroi de la protection fonctionnelle

La collectivité refuse d’octroyer la protection
fonctionnelle a 'agent, la procédure s'arréte.
Choix de I'avocat

La coliectivité prend
L'agent peut choisir lui-méme La collectivité peut aider I'agent | en charge les frais
son avocat a choisir son avocat de justice

l

L’agent victime transmet tous les éléments utiles a son avocat (plainte, courrier du Tribunal...)
L'avocat prépare la défense de I'agent victime et chiffre le préjudice subi (préjudices matériel, physique et/ou

moral)
}

Audience devant le Tribunal

|
y | v

Condamnation de I'auteur des menaces, injures... Acquittement de I'auteur présumé
Recouvrement des créances e L'auteur est solvable et régle la condamnation

L’auteur des actes n'est pas solvable

La collectivité pourra prendre en charge directement les condamnations puis se retournera contre I'auteur.
Pour ce faire, I'agent devra fournir & la Direction Juridique :

La décision de justice

Le certificat de non appel

Un relevé d'identité bancaire
Une attestation sur 'honneur®

bl A

' A l'attention de Mme Salmon - Secteur Assistance et Contentieux

« Je soussigng, XXX, atteste sur 'honneur n'avoir recu a ce jour aucune somme de la part de Monsieur ou Madame XXX suite
au jugement rendu par le Tribunal XXX le XXX .
Si toutefois un réglement avait lieu de la part de I'auteur de I'infraction, je m'engage a rembourser la collectivité des sommes qui
m’ont été versées par elle.
Fait pour servir et valoir ce que de droit. Fait 4 Reims le XXX — Signature »



CONDUITE ATENIR
MENACE SUICIDAIRE



MENACE SUICIDAIRE

RECOMMANDATIONS

En cas de confrontation a I'expression d'une menace suicidaire de la part d'un agent, on se sent mal a
I'aise en étant interpellé au plus profond de soi.

On ne sait quels mots utiliser ni quelle attitude adopter.

De toute évidence, menacer de se suicider est I'expression d'un désarroi ressenti par le sujet qui se
sent impuissant pour surmonter une situation qu’il n'est pas toujours capable de définir. C’est
indéniablement une tentative de communication, un besoin de « passer a la parole ».

Il est donc trés important d’engager trés rapidement, et en le suivant rigoureusement, le protocole
qui suit afin que I'agent soit en contact avec un spécialiste qui assurera sa prise en charge.



PROTOCOLE RISQUE SUICIDAIRE

« Ne pas rester seul »

> La personne exprime une menace suicidaire.

> La volonté de suicide est clairement exprimée oralement, par écrit ou tout autre moyen de
communication.

Ne pas laisser repartir la personne seule

Signalement immédiat a la Direction des Ressources Humaines (DRH, DRH adjoint, service gestion
des conditions de travail)

N2 N

Absence du psychologue

Saisine immédiate du psychologue, qui La DRH se met en relation avec I'encadrement qui
évalue et oriente. identifie un interlocuteur en qui I'agent a confiance.
Rencontre avec I'agent N2

Avis pris par I'interlocuteur aupres du 15

N2
Noter par écrit les indications du 15
N2

Procéder aux mesures prescrites: hospitalisation via le
SAMU, retour a domicile accompagné d’un membre de
I'entourage extérieur a la collectivité, reprise du travail.

N2
Information transmise au psychologue

Rencontre avec I'agent pour évaluation

Information DRH et équipe pluridisciplinaire dans le respect des régles déontologiques :
Médecin de prévention, Service gestion des conditions de travail, Service Social.



CONDUITE A TENIR
HARCELEMENT OU DISCRIMINATION



CONDUITE A TENIR EN CAS DE HARCELEMENT
OU DE DISCRIMINATION

Définitions

Le harcélement au travail :

Il est défini a Farticle 222-33-2 du Code pénal : « Le fait de harceler autrui par des agissements
répétés ayant pour objet ou pour effet une dégradation des conditions de travail susceptible de
porter atteinte a ses droits et a sa dignité, d’altérer sa santé physique ou mentale ou de
compromettre son avenir professionnel... »

Le harcélement moral peut se développer entre collégues ou dans le cadre d’un lien hiérarchique. I
ne s’agit pas d’un conflit ouvert entre deux personnes, ni d’une erreur de management, ni d’une
appréciation négative sur le travail effectué, puisque le harcélement se constate sur la durée.

Le harcelement peut se manifester par un isolement de la victime de fagon intentionnelle en
discréditant son travail, en 'empéchant de s’exprimer, en la coupant de toute information, en la
privant de travail ou de ses outils de travail (ordinateur, téléphone...) ou en tenant des propos
vexatoires.

Le harcelement sexuel :

Il est défini par la loi n° 2012-954 du 6 ao(it 2012 :

« 1. Le harcelement sexuel est le fait d'imposer a une personne, de fagon répétée, des propos ou
comportements a connotation sexuelle qui soit portent atteinte a sa dignité en raison de leur
caractere dégradant ou humiliant, soit créent a son encontre une situation intimidante, hostile ou
offensante. »

« II. Est assimilé au harcélement sexuel le fait, méme non répété, d’user de toute forme de pression
grave dans le but réel ou apparent d’obtenir un acte de nature sexuelle, que celui-ci soit recherché
au profit de I'auteur des faits ou au profit d’un tiers. »

La discrimination :

Elle est définie a I'article 2256 du Code pénal : « Constitue une discrimination toute distinction
opérée entre les personnes physiques a raison de leur origine, de leur sexe, de leur situation de
famille, de leur grossesse, de leur apparence physique, de leur patronyme, de leur état de santé, de
leur handicap, de leurs caractéristiques génétiques, de leurs moeurs, de leur orientation sexuelle, de
leur age, de leurs opinions politiques, de leurs activités syndicales, de leur appartenance ou de leur
non-appartenance, vraie ou supposée, a une ethnie, une nation, une race ou une religion
déterminée. »

Tout comportement et propos a caractére raciste, homophobe ou sexiste sont totalement
inacceptables quelles que soient leurs formes. Il est de la responsabilité de I'encadrant d’étre
extrémement ferme et vigilant afin de condamner tout acte ou propos allant dans ce sens.



CONDUITE A TENIR EN CAS DE
HARCELEMENT OU DE DISCRIMINATION

Recommandations

»

Comment prévenir les situations de harcélement et de discrimination au sein de son équipe ?

Au quotidien, adopter une attitude correcte et respectueuse.

En cas de conflit récurrent entre collégues de votre équipe,

=

Réorganiser le travail de fagon a ce que les missions et les rapports hiérarchiques et
professionnels entre agents soient clarifiés en les associant autant que possible a la
réflexion ;

Initier et favoriser les échanges professionnels réguliers au sein de votre équipe, en
concentrant la réflexion sur le travail et les missions et pas sur les personnes ;

Si besoin est, rappeler les éléments légaux énoncés ci-dessus comme cadre de référence sur
les conduites professionnelles appropriées.

Le cas échéant, suivez ou proposez aux encadrants sous votre hiérarchie de suivre des
formations en management et a la gestion des conflits, et dans le cadre de I'Ecole de
Formation Interne, de participer au groupe d’échanges et de bonnes pratiques entre
encadrants.

Que faire lorsqu’un agent indique qu’il considére étre harcelé par ses collégues ou sa

hiérarchie ?

Lorsqu’un agent considére étre harcelé par ses collegues ou sa hiérarchie, il peut saisir, selon
les cas, son N+1, son N+2, son chef de service ou son Directeur. Dans certaines situations, s'il
lui est difficile d’en échanger directement avec sa hiérarchie au vu de la situation, il peut
s’adresser, selon son choix, au psychologue du travail, au service Parcours Individuel ou 3 la
Directrice des Ressources Humaines.

Si I'agent utilise le terme de harcélement mais ne le formalise pas par écrit, il doit &tre recu
par son encadrement direct, si celui-ci n’est pas directement mis en cause, par un niveau
d’encadrement supérieur si I'accusation est dirigée a I'encontre du N+1. Dans tous les cas, le
directeur devra étre informé de la situation.

Lors de I'entretien, I'agent doit étre entendu et pouvoir s’exprimer librement. La personne
qui le recoit doit lui recommander d’étre le plus factuel possible. Les éléments rapportés



doivent étre consignés. Le lieu de I'entretien (dans son service, a la DRH) doit étre laissé au
choix de I'agent.

Ensuite, il convient de communiquer a I'agent les éléments de définition du harcelement et
de lui demander s'il considere que ce qu’il vit est conforme a cette définition. Souvent,
lorsque le terme de harcélement est utilisé pour qualifier 3 tort des relations conflictuelles
ou des tensions ponctuelles, I'agent le réalise a la lecture de la définition.

Si I'agent requalifie, a la lumiére de ces éléments, les difficultés qu’il traverse comme un
conflit interpersonnel, 'accompagnement du cadre doit se faire sous le prisme de la gestion
de conflit au sein d’'une équipe. Si I'agent maintient la qualification de harcélement moral, le
cadre doit réaliser un compte-rendu de I'entretien avec I'agent et 'adresser a la Direction
des Ressources Humaines, qui viendra en appui dans la suite du processus.

Si I'agent formalise par écrit (mail ou courrier) le fait qu’il considére étre victime de
harcélement moral, ou confirme a I'issue de I'entretien au sein de sa direction, qu’il
considére étre harcelé, le directeur doit communiquer les informations sans délai a la
Direction des Ressources Humaines. L’agent sera alors recu par la DRH accompagnée de la
Direction de rattachement de I'agent.

Avec I'aide de la DRH, établir les faits et rechercher des témoignages de facon objective en
vérifiant sérieusement les éléments rapportés. Toute mesure prise sur la base d’informations
erronées ou déformées peut en effet stigmatiser un individu ou un groupe d’individus et
entrainer des préjudices. Par ailleurs les situations harcélements véritables sont souvent
sournoises et insidieuses, il faut donc agir de maniére mesurée et rigoureuse.

Un soutien médico-psychologique doit étre proposé au plus vite a I'agent en I'orientant vers
le médecin de prévention et le psychologue médiateur. Ce soutien doit également étre
proposé a la ou les personnes accusées de harcélement.

Tant que la collectivité n’a pas statué sur la fagon dont elle qualifie les faits, mettre en place
en lien avec la DRH des mesures de protection afin de s’assurer que 'agent ne puisse subir
de harcelement (changement de bureau, mobilité, recommandations précises adressées a ou
aux agents dont le comportement a été remis en cause, si cela est possible, modification du
lien hiérarchique....)

Si les faits ne sont pas qualifiés de harcélement moral par la collectivité, en informer les
parties, et mettre en place une médiation avec le psychologue du travail et la DRH. Prendre
différentes mesures visant a prévenir I'émergence des conflits (Cf. recommandations
précédentes.)

Si les faits sont avérés, un dossier disciplinaire sera constitué a Fencontre de I'agent
concerné.



= A noter que la dénonciation calomnieuse (article 226-10 du Code Pénal) est punie de cing ans
d'emprisonnement et de 45 000 euros d'amende. ! s’agit de la dénonciation effectuée par
tout moyen et dirigée contre une personne déterminée, d'un fait qui est de nature a
entrainer des sanctions judiciaires, administratives ou disciplinaires et que l'on sait
totalement ou partiellement inexact.



HARCELEMENT, DISCRIMINATION PRESUMEE

PROTOCOLE

« Ecoute, tact et mesure »

Un agent indique qu’il pense étre victime de harcélement ou de discrimination

N2 N2
Utilisation du terme sans formalisation écrite Formalisation écrite (courrier, mail)
N2

Entretien dans la direction de I'agent
Précision sur la notion de harcélement
N2 N
L’agent maintient la qualification de harcélement moral L’agent requalifie la situation en « conflit »

N

Meédiation et gestion de conflit

g
Communication des éléments a la DRH
Entretien Agent ~ DRH — Direction d’affectation
N2
Evaluation de la situation par la DRH et la direction d’affectation.

En paralléle, propesition de soutien psychologique aux acteurs et mesures de protection.

NE N2
Qualification : « conflit » Qualification « harcélement »
J N2

Médiation et gestion de conflit Dossier disciplinaire et mesures conservatoires



CONDUITE ATENIR
CONFLIT DANS UNE EQUIPE



CONDUITE A TENIR FACE A UNE SITUATION DE CONFLIT DANS UNE EQUIPE

»  Comment I'encadrement peut participer a la prévention des situations de conflit au sein de
son équipe ?

e Organiser le travail de fagon a ce que la répartition des missions et les rapports hiérarchiques
et professionnels entre les agents soient définis de facon claire.

¢ Adopter au quotidien une posture respectueuse vis-a-vis de I'ensemble des agents

e L'ensemble des agents doit respecter les mémes principes et régles d’organisation. Si une
situation individuelle nécessite une adaptation de la régle (ex: avis d’aptitude de la
médecine du travail qui précise que I'agent ne peut prendre son poste avant 10h), celle-ci
doit étre exposée au reste de I'équipe.

e Adopter une posture d’écoute

e Eviter de formuler des critiques envers un collaborateur en son absence et devant ses
collégues

e Initier et favoriser les échanges professionnels au sein de votre équipe en concentrant la
réflexion sur le travail et les missions et non sur les personnes

Le respect de ces différentes regles de conduite permet de renforcer le sentiment d’équité
procédurale et relationnelle et de poser sans ambiguité les roles et missions de chacun d’une part,
les regles de fonctionnement, d’autre part.

# Que faire lorsque le conflit survient au sein de I'éguipe ?

Souvent, les relations conflictuelles existent de fagon larvée depuis un certain temps avant que le
conflit n’éclate. Des signes avant-coureurs peuvent précéder une déclaration plus ouverte du conflit.
Il appartient au manager d’étre attentif aux différents signaux, et d’engager un échange avec 'agent
ou les agents pour comprendre ce qui ne va pas. Le manager ne pourra pas réguler 'ensemble des
conflits interpersonnels, mais éviter parfois I'escalade en clarifiant certaines régles ou en précisant
certaines de ses positions.

Il est difficile de décrire un mode opératoire type en cas de conflit dans une équipe. L'important est
de ne pas ignorer le conflit, et de mobiliser un temps d’écoute pour chacun des protagonistes. Il peut
étre utile d’organiser un temps d’échange entre les parties en présence du manager, si les agents
concernés en sont d’accord. Néanmoins, ce n’est pas toujours pertinent dans I'immédiat, surtout si le
manager sent qu’il ne sera pas réellement en mesure de dominer la situation du fait de I'ampleur du
conflit. Quand le manager sent que la situation est compliquée et risque de s’envenimer, I'appui de
la DRH et du psychologue médiateur permettra de définir un mode opératoire en pluridisciplinarité.

Lorsque le manager est amené a organiser un échange avec chaque agent et/ ou entre les agents en
conflit, il est important de rassurer, de sécuriser les personnes présentes pour qu’elles sortent



progressivement du registre de 'émotionnel et soient accessibles a un discours rationnel. Cela passe
par I'accueil et I'écoute attentive des raisons de chacun.

L’écoute active est un temps essentiel. Il s’agit d’accueillir réellement ce que dit 'agent et son
ressenti, et de 'aider par le biais de la reformulation a exprimer son besoin. Ce temps d’écoute n’est
pas le temps de la recherche de solutions. Souvent nous nous sentons tenus de proposer, de
rassurer, quand le besoin de I'autre, ¢’ est d’étre réellement écouté.

# Quelgues principes de la Communication Non Vialente

Le manager a un role de médiation au sein de son équipe.

Dans I'exercice de ce réle de médiation, il peut utiliser les outils de la Communication Non Violente.
In s’agit d’un processus de communication créée il y a plus de 35 ans par Marshall Rosenberg, qui
permet d’étre cohérent dans la communication, tout en étant ouvert a la compréhension de I'autre.

Les 4 grandes étapes de la Communication Non Violente sont les suivantes :
1) Observation

2) Sentiment

3) Besoin

4) Demande

Face a une situation, il convient dans un premier temps d'observer, de constater les faits sans
jugement ni interprétation, ensuite, d’identifier le sentiment que cette situation fait naitre en soi. Ce
sentiment doit permettre de renseigner la personne sur son besoin, et de le définir. En fonction du
besoin, elle peut ensuite adresser a I'autre une demande négociable (et non une exigence) qui doit
permettre de satisfaire ce besoin.

e (Cas pratigue : Un agent de votre équipe s’interrompt trés régulierement pour fumer. Cela
agace ses collegues.

En communication non violente, la demande exprimée a I'agent par le reste de I'équipe sera

la suivante.
1° Observation qui reprend les faits : « Tu t’es interrompu 6 fois pour fumer ce matin. »

Ce sont des faits, ce n’est pas une interprétation ou une exagération, comme pourrait |'étre,
par exemple : « tu fumes au lieu de travailler | »

2° Sentiment : « Nous avons le sentiment que cela refiéte un manque de respect pour notre
travail car, en ton absence, nous sommes obligés de t'attendre et nous perdons du temps. »

C’est un sentiment et non une accusation, comme pourrait 'étre par exemple : « tu nous
mangques de respect ».



3° Besoin : « Il est important pour nous de trouver notre rythme dans notre travail et de

travailler en continu sur des périodes plus longues »

4° Demande : « Nous souhaitons que tu cesses de faire des pauses intempestives. Nous te
proposons de faire deux pauses de 5 minutes programmées dans la matinée pour te
permettre de fumer ».

Souvent, nous jugeons et interprétons les faits, provoquant chez l'autre un mouvement de
justification ou de repli, qui coupe la communication. Nous n’identifions pas toujours nos sentiments,
ce qui nous empéche de percevoir nos besoins. Nous nous enfermons parfois en faisant a I'autre une
demande non négociable, qui peut ne pas correspondre réellement 3 notre besoin, puisque nous
n‘avons pas identifié clairement ce dernier. C’est I'identification du besoin qui va permettre d’ouvrir
un espace de créativité et la rencontre avec I'autre, puisque le besoin peut étre satisfait de plusieurs
manieres, et qu’il en existe souvent au moins une qui permette de satisfaire mon besoin et celui de
I'autre.

e La description de ces grandes étapes vise a faire comprendre au manager comment il peut
écouter et reformuler les propos des membres de son équipe pour mieux les amener a
s’écouter et a se comprendre. L'idée est que chacun a raison de son point de vue et qu’il
existe le plus souvent, malgré des intéréts et visions du monde divergents qui expliquent le
conflit, des valeurs et des intéréts communs qui peuvent permettre de trouver un accord.



