- - L’E chelle sociale des émotions

=t

TraVailar . 2 ——

| dans les violences externes du
travail

¢MTRAVA|LK Tout calarie au contact de cliente peut etre

@ . .. =  potentielement victime de violences externes de la

" ‘VEOLENCES
meares T MG M S part de certaing dentre eux.

Je rappelle que la violence externe et bien le fait de personnes "extérieures” A lentreprice (clients, ugagers,
patiente) qui par leure comportemente (incivilités, agressions verbales et phygiques, menaces)  portent
afteinte 4 la canté lohggique et mentale deg calariés.

Lemployeur a [obligation d'aseurer la canté et la cécurite de cee galaries dang toutes leg situations de
travail, ce qui inclut leg relationg cliente et de fait, la pogibilité de risque de violences externes a évaluer
dang le Document Unique.

Comme toujourg, pour évaluer le rigque professionnel, le plug gimple est de revenir aux principes généraux de
prévention prévug, dang le Code du travail

Le danger egt le client et la situation dangereuge ect bien la relation client dang la probabilite quelle survienne
et la gravité quelle peut engendrer.

[l ne <'agit pag ici de traiter dee moyene de prévention a mettre en place en fonction deg principes généraux
de prévention, ni de traiter dee conséquences mentales et physiques de ce type de risque qui cont bien
connug.

Malheureugement, il y a encore quelques employeurs qui font porter la faute sur le galarié :

S IL ou ELLE nest pag capable de faire face 4 ce genre de situation, IL ou ELLE na qua changer de
fravail I

Comme il était normal de ge faire ingulter, agrescer, menacer dang le cadre de gon travail !

(| ect certain que ce type de situation ne devrait pag arriver et que lemployeur ne peut se défausser ou
ignorer ce type de ituation de travail

Sauf que le "zéro accident" est une utopie.
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Revenong done au cceur du sujet, réagir face a la violence externe :
Alorg, bien entendu, il y a plugieurs posgibilités de reaction.

La GESTION DU STRESS dont [objectif est de connaitre SA situation de STRESS et non celle de son
interlocuteur. C'egt un 6lément important maig ce n'est quune partie de la réponge qui ne permet pag d'agir
face au danger de violence externe, car &i noug savong ce que noug rigquong au niveau psychogocial,
noug n'avong pag la réponge immédiate et adaptée a lagregsion.

La PROGRAMMATION NEUROLINGUISTIQUE (PNL) dont ['objectif et de connaitre la position de vie
de quelquun et d'agir en congéquence en répondant avec une autre position de vie adaptée (Oarent/
Adulte/Enfant). C'egt effectivement une posgibilité quil est bon de connaitre et dutilicer a bon egcient
dang une relation client.

Ces deux approches, comme la COMMUNICATION NON VIOLENTE (CNV) sont trae intéressantes,
maig nécesgitent du tempg que les galariés et leg entreprices nont pag toujourg pour mettre en ceuvre ces
pratiques.

Maig ceg approches ont une limite, elles ¢'adressent & lintellect de linterlocuteur et non gon émotion. Dit
autrement, egeayer de raisonner une personne a une émotion qui Sexprime goug forme de haine,
dinquietude, d'agresqivité, de culpabilité, de rancoeur ne peut ge faire en faigant appel uniquement 2 sa
raigon. Dang certaing cag, [émotion de linterlocuteur est-t-elle quil gera treg difficile, voire impogsible de
le raigonner, cang jouer ausei eur le registre dee émotions.

Pour faire un trait dhumour eur un gujet ausei grave, essayons dimaginer la scene suivante :
« Vous éteg en face de quelquun visiblement en colére et vous crie dessus, sang g arréter.

Eseayez de lui dire : Pourriez-vous avoir [amabilité de vous arréter de parler afin que je puisse moi aussi
mexprimer sur le sujet” |l nest pag certain que cela arréte [a colere de la personne.

A cela g'a{om‘e le fait que le ealarie qui subit une violence externe egt, de fait [ui ausei, dang un état
d'émotion. | lui sera plug facile, ¢l connait et a expérimenté les mécanismes deg émotiong de les mettre en
pratique.
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Alorg, eseayer de comprendre dang quel 6tat démotion est son agresseur afin de réagir gang envenimer
la gituation et cavoir ce que cela fait ausei "émotionnellement”, au salarie, au moment ou la viclence du
client 'exerce ect [objectit verg lequel il faut tendre.

Pour cela, il faut connattre ‘LECHELLE SOCIALE DES EMOTIONS ». Beaucoup d'studes ont éte faites
aur le sujet depuic DARWIN.  Je reste modeste, il ne e'agit pag ici de prétendre a une étude cociologique,
ni 4 une recherche clinique.

Simplement d'appliquer concretement cette connaiesance 4 deg situationg de travail

En quoi, lechelle sociale des émotiong peut-elle aider un galarié dang une relation client ?
L'ECHELLE EMOTIONNELLE

Un de meg ancieng directeurg, trég bon acteur de théatre amateur,

m'a expliqué que certaing acteurg peuvent dire le meme texte de 38
facong différenteg en jouant eur un registre deg émotiong -

lamour, la paix, la gratitude, la paggion, le bonheur, maig aussi la colére,
lennui, ete. jusqua [émotion de mort !

Je n'ai pag cette prétention et cela ne gervirait 4 rien. L'objectif se doit d'etre pratique.

D'abord un principe simple, pour sortir dune relation client difficile, il grimper "avec lui" les barreaux de
l6chelle, en étant toujours dang [émotion supérieure a la gienne. Autrement dit, monter dang [échelle
sociale deg émotiong, comme dang une ageengion en entrainant quelquun en difficulté avec qui on est
encorde afin de [entrainer, maie ausei de le coulager dang cette montée. Lerreur fatale gerait de
degcendre “dang" lee émotiong, voire d'étre dang une émotion dite inférieure 3 la gienne, gang le gavoir.
Clest le moyen le plug rapide pour arriver a une catastrophe.

Repérer [émotion principale d'un interlocuteur pour ajucter [émotion eupérieure qui conviendra le mieux ect
le principe de bage.

Facile 2 dire, plus difficile a réalicer. Comme toujours, il y a un grand écart entre la théorie et la pratique,
entre le gavoir, le gavoir-faire et le gavoir-etre.

ACACIA CONSEIL a mig en place, depuis plugieurs années une formation-action qui permet d‘appliquer
[6chelle sociale des émotions pour toute situation de traval de type relation-client.

Cette formation a été réalice et valide auprés de soignante, demployés de banque et de fonctionnaires
deg gervices fiscaux. Troig catégories de galaries que [on peut congidérer comme représentatives de
lexposition au rieque "émotion” de leurs interlocuteurs.
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