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Travailler ensemble

Les caractéristiques positives d’une équipe 
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Un but clair et partagé : Les buts et la mission de l’équipe de travail sont clairement formulés, compris et acceptés.  L’engagement dans cette direction est valorisé et reçoit l’appui des membres de l’équipe.
 
Le sentiment d’appartenance : Les membres sentent qu’il appartiennent à une équipe qui a du succès.  Il y a de la loyauté envers l’équipe et un effort soutenu pour l’améliorer.  Le groupe exprime les valeurs des membres.  Le besoin d‘appartenance est satisfait.  Il y a plus de chance d’accomplissement grâce au groupe. 
 
La synergie : Les membres développent un sentiment d’équipe.  Le travail produit est plus que la somme des parties.  L’interaction et la rencontre des forces de chacun amènent quelque chose de plus. 
 
L’ouverture : Il est possible de communiquer ouvertement, pleinement et franchement sur les sujets importants.  Les conflits sont perçus comme normaux.  Un climat de confiance, d’ouverture et d’honnêteté se développe.  Cela facilite le partage de l’information.  La confrontation positive est possible. 
 
La coopération et le support mutuel : L’équipe supporte ses membres ainsi que son leader.  Les désaccords sont résolus.  S’établissent avec le temps des relations détendues de travail, des attentes mutuelles positives, une atmosphère de coopération, une entraide, un désir d’influencer et d’être influencé.  Les nouveaux membres sont accueillis avec enthousiasme et on leur donne du support. L’atmosphère informelle permet désaccord  et critiques dans un climat confortable et civilisé.  Les membres de l’équipe sont interdépendants.  Les décisions sont prises par consensus.  Le leadership est partagé.  Les conflits portent sur des problèmes spécifiques et non sur des personnes. 
 
La clarification des rôles et des responsabilités :  Chacun sait ce qu’on attend de lui dans son rôle et comprend la relation de sa position aux autres.  Les assignations sont claires et acceptées. 
 
Des procédures saines :  Les règles sont connues.  L’équipe est bien organisée.  Les décisions sont prises à partir de principes et de stratégies à long termes dont l’équipe bénéficie.  Les membres écoutent et discutent. 
 
Un leadership approprié :  Un leader soigneusement sélectionné crée des relations de support et de coopération.  Il n’écrase pas les membres de l’équipe. 
 
Des révisions régulières :  Il y a des évaluations régulières des forces individuelles et de groupe.  Des décisions objectives sont faites à partir d’évaluations portant sur les résultats.  Chacun est intéressé à évaluer sa propre efficacité. 
 
Le développement individuel :  L’équipe utilise les forces individuelles.  Chaque membres aide les autres à se développer.  Les membres de l’équipe contribuent avec leurs talents uniques, leurs connaissances et développent leurs habiletés.  L’expérience permet d’améliorer le fonctionnement, de développer une discipline personnelle, d’obtenir et de développer ses talents, de guider de façon constructive, d’aider ceux qui sont moins efficaces à s’améliorer ou à se retirer avec élégance. 
 
La participation aux bonnes relations de groupe : L’équipe bénéficie des habiletés interpersonnelles plus développées de certains membres.  Chacun participe aux discussions et aux décisions.  Les décisions sont faites par consensus.  Les membres de l’équipe sont conscients du processus de groupe.  L’atmosphère est ouverte, non menaçante, non compétitive, facilitant la participation.  Les relations avec d’autres groupes sont saines. 
 
Le développement de relations externes efficaces : L’équipe construit des liens fonctionnels avec d’autres groupes.  Les membres développent des relations externes privilégiés avec des personnes-clés.  Ils établissent la crédibilité de leur équipe. 
 
Un fonctionnement créatif : Une atmosphère supportant et stimulant la créativité.  La flexibilité est augmentée par les influences mutuelles.  Il y a une utilisation efficiente des ressources, la découverte créative d’alternatives supplémentaires et une approche orientées vers la recherche de solutions. 
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Cours no 1:L'obligation de travailler ensemble 

Analyser la difficulté et la nécessité du travail interdisciplinaire
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· Qu’est-ce que l’interdisciplinarité? 
· Quelles seraient les caractéristiques d’une équipe interdisciplinaire idéale? 
· Pourquoi le travail interdisciplinaire est-il si difficile? 
· Pourquoi est-il nécessaire?
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Qu’est-ce que l’interdisciplinarité?
Est multidisciplinaire, l’équipe qui adopte la juxtaposition de différents savoirs et l’utilisation parallèle de plusieurs disciplines, sans qu’il y ait de relations établies entre elles.
Est pluridisciplinaire, l’équipe qui adopte l’utilisation combinée de différentes disciplines, en vue d’une meilleure efficacité.
L'interdisciplinarité vise à mettre en relation d'échanges et de travail des personnes dont la formation professionnelle est différente en vue d'offrir une complémentarité suffisante pour bien desservir une clientèle à problèmes multiples. 
Il s’agit d’une unité fonctionnelle, prenant place dans un espace commun, composée de plusieurs compétences variées collaborant à un même but, que seule l’équipe peut atteindre.  Les décisions s’obtiennent par consensus et les activités se coordonnent selon une approche multidimensionnelle des besoins du client.  L’équipe est consciente que les besoins du client ne peuvent être satisfaits que par la collaboration.  Cette collaboration nécessite des transformations réciproques dans chacune des disciplines afin d’augmenter son efficacité et de permettre qu’une synergie, une identité et une couleur s’installent dans l’équipe.  Par conséquent, les résultats sont perçus comme étant ceux de l’équipe et non ceux d’une discipline particulière. (Voyer, 2000, p. 39-40).
La transdisciplinarité se manifeste lorsque les interactions entre les différentes disciplines sont tellement fondamentales et devenues nécessaires qu’elles aboutissent à l’identification d’une nouvelle discipline (par ex., la gérontologie sociale, la psychologie communautaire, la psychosociologie, etc.) (Voyer, 2000, p. 39)
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L'interdisciplinarité: rêves et réalité
Fortin, B. (2000). L’interdisciplinarité : rêves et réalité.   Psychologie Québec, 17(3), Mai,  39-40.  
Vous recevez une invitation à faire partie d'une réunion interdisciplinaire.  
«Bonjour!  Je suis membre d'un nouvel organisme dans la communauté qui souhaite mettre en relation d'échanges et de travail des personnes dont la formation professionnelle est différente en vue d'offrir une complémentarité suffisante pour bien desservir une clientèle à problèmes multiples.  
Je rencontre régulièrement Michel, un de vos clients.  Je suis prêt à vous permettre de déposer dans votre dossier la carte du ciel de notre client et à vous expliquer la richesse de l'information qu'elle contient.  »
Que faites-vous du grand Rudophe, voyant et tireur de carte expérimenté?  Cette situation extrême peut sembler simple à dénouer.  Le code de déontologie nous oblige à recourir à des approches scientifiquement reconnues.  Cette situation extrême se situe sur un continuum qui met en lumière la difficulté de collaborer entre intervenants.  Comment savoir à l'avance s'il sera possible d'établir une cible visée commune avec une équipe inconnue d'intervenants?  Comment accepter de partager son pouvoir dans un contexte où l'on risque ainsi de perdre sa propre zone de pouvoir spécifique, son emploi et son revenu?  Comment reconnaître les compétences réciproques sans prendre le temps de les évaluer?  Et selon quel principe peut-on affirmer que tous les intervenants que nous côtoyons méritent cette reconnaissance?  
Un rêve
L'interdisciplinarité vise à mettre en relation d'échanges et de travail des personnes dont la formation professionnelle est différente en vue d'offrir une complémentarité suffisante pour bien desservir une clientèle à problèmes multiples.  Pour mieux la définir, rêvons d'une équipe interdisciplinaire idéale (Fortin, 1998; Larivière, 1997; Pronovost, Lacombe et Ouellette, 1991)..  
Des personnes de formations différentes et complémentaires, compétentes par rapport au mandat et au travail d'équipe, se réunissent autour d'une vision d'ensemble d'un problème en intégrant le point de vue de tous les professionnels impliqués car ils sont conscients des limites de leurs compétences et de leurs capacités.  
Intéressés à participer à un échange interdisciplinaire au sein d'une équipe créative et à établir une cible visée commune, ils sont tous capables de voir une personne, un événement, dans son contexte, en interaction avec un ensemble, évitant ainsi la vision fractionnée de la personne qu'entraîne la spécialisation.  Capables d'un partage respectueux du pouvoir et habituées de le faire, ils reconnaissent sans problèmes leurs compétences réciproques et sont prêts à prendre des responsabilités et à se sentir imputable de leur contribution à l'atteinte des objectifs.  Disponibles en temps et en énergie, ils sont pleins d'assurance quant à leur identité professionnelle et capables de se définir dans l'équipe.  
Capables d’adaptation pour faire face à des dimensions nouvelles dans l'exercice de leur rôle professionnel pour lesquelles la formation de base n'offre peu ou pas de préparation, ils sont ouverts à l’inconnu et valorisent les différences.  Ils acceptent que les membres de l’équipe dépendent les uns des autres pour trouver une solution appropriée au problème que présente le client.  
Chacun est suffisamment orienté vers la tâche pour que ce soit la tâche et non les ambitions ou les préjugés personnels qui déterminent quelles procédures seront utilisées pour atteindre le but de l'équipe.  Les membres de l'équipe interdisciplinaire sont capables de donner et de recevoir du feed-back sur leur travail, de communiquer avec souplesse et respect et capables d’exprimer leurs idées et de les communiquer adéquatement aux autres de façon à ce qu'elles puissent être utilisées Capables d’élaborer un compromis réaliste avec les personnes impliquées lorsqu’il y a des différences d'opinion ou des désaccords sur les buts, ils sont attentifs pour saisir les occasions d'aider le groupe à réussir dans ses efforts.
Est-ce votre expérience?  J'en doute.  Il faut souvent faire du mieux que l'on peut dans un contexte loin de l'idéal.  Il est vrai que dans le cas de traitements de cas complexes, un individu seul sera parfois incapable de parvenir à une vision d'ensemble du problème sans l'apport des autres disciplines.  Pensons au patient atteint de cancer dont la dépression apparente n’est qu’une des manifestations.  Pensons aux dépressions profondes qui nécessitent l’apport d’une médication.  Ou encore aux diabétiques qui éprouvent des difficultés à vivre avec une maladie chronique, aux anorexiques et aux boulimiques, aux personnes âgées confuses en perte d’autonomie, aux troubles de comportements chez des personnes atteintes de déficits intellectuels...  Plusieurs intervenants se retrouveront autour de ces personnes.
L’intervenant isolé risque de partir d'une évaluation incomplète ou de faire un plan de traitement en opposition au plan de traitement des autres membres de l'équipe.  Il risque de saboter les efforts des autres ou de gaspiller beaucoup d'énergie à tenter des solutions déjà essayées sans succès.  Plus il y a d'intervenants d'impliqués, plus l'importance de la coordination augmente.
Des difficultés
Un si beau rêve.  Pourquoi est-ce si difficile?  Les intervenants psychosociaux sont parfois obligés de travailler avec des collègues inconnus, imposés et très différents d'eux.  Ils vous diront qu’ils n'ont pas le temps, pas le goût, pas les ressources, pas la formation, pas assez confiance en eux, aux autres ou à l'équipe au complet pour travailler en interdisciplinarité.  
Chaque intervenant a son identité professionnelle, qui détermine des attentes différentes selon la profession, selon le contexte de l'institution en général, selon son poste spécifique.  Chacun a une idée qui lui est propre quant aux besoins réels du client, à la priorité d'intervention, au rythme d'action, à la responsabilisation, au leadership, au processus de prise de décision en équipe et à l'autonomie professionnelle (Larivière, 1997).
Qu'est-ce qui mine le rêve de l'interdisciplinarité?  Mentionnons d'abord les problèmes de leadership.  Avez-vous déjà vu des leaders trop rigides, trop critiqueur, trop passif, trop autoritaire, trop envahissant ou trop contrôlant et qui manque de respect?
Avez-vous déjà vu des équipes dont les membres manquent d'ouverture d'esprit, critiquent à l'excès, ne veulent pas changer, manquent de respect les uns envers les autres, favorisent l'individualisme, sont trop perfectionnistes ou désengagés comme si l'effort n'en valait pas la peine?
Connaissez-vous certains participants qui parlent trop ou pas assez, qui manquent à leur devoir de confidentialité, envahissent le territoire des autres, sont blasés, incompétents, rigides, trop confortable, en retard, sans implication ou à la remorque des autres?
Avez-vous déjà expérimenté les différences qui amènent des conflits de valeurs, des luttes de statut, des divergences d'opinions, des préjugés, des objectifs incompatibles, des luttes de pouvoir, des conflits de besoins, des malentendus issus des styles relationnels, une répartition inéquitable du fardeau de tâche et des conflits au sujet de la philosophie d'intervention?
Y a-t-il déjà eu autour de vous des confusions au sujet des rôles, un fractionnement des tâches sans vision globale, un manquement aux engagements antérieurs, la mise à l'écart d'un membre de l’équipe, des gestes qui mettent les autres membres de l'équipe en situation embarrassante, un manque de communication et d'écoute, des sous-groupes hostiles les uns envers les autres, des conflits non gérés, un bouc émissaire, des gens qui prennent le mérite pour l'idée d'un autre, un mouton noir ou un bouc émissaire, une différence entre le discours privé et le discours publique, des réunions mal structurées, le dédoublement des interventions, un sentiment d'impuissance ou une impression de consultation pour la forme seulement?
Vous est-il arrivé de constater que les objectifs sont mal définis, qu'il faut traiter trop de gens en trop peu de temps et sans égard à la gravité et à la priorité, qu'il y a des rivalités professionnelles, que l'on ne pas tient pas assez compte des patients et que les interventions vont dans des directions différentes?
Manquez-vous de temps, d'un lieu de rencontre adéquat, de stabilité, de connaissances, d'argent?
Côtoyez-vous des saboteurs qui résistent aux décisions du groupe?  Des personnes amorales et de mauvaise volonté qui interviennent volontairement en direction opposée au plan de traitement pour satisfaire leurs propres besoins?
Comme vous le voyez, ce ne sont pas les raisons de se réfugier dans son bureau qui manquent...
Des pistes de solutions
Malgré ces obstacles, est-ce que cela vaut la peine de se regrouper?  Est-ce possible?  Pas toujours.  Pas tout le temps.  Pas avec tous.  Méfions-nous des idéologies intégristes qui prennent une allure de religion plutôt que d'orientation professionnelle réaliste et efficace.  L'imposition d'un idéal inaccessible condamne à la culpabilité et à l'impuissance.  .  
Il est parfois impossible de collaborer.  Il est parfois possible de le faire partiellement.  Revenons à des attentes et des exigences plus réalistes.  Nous aurons à trouver la façon optimale de collaborer avec des collègues, avec des intervenants d'autres orientations et d'autres professions en tenant compte de notre contexte de travail: le temps disponible, le mandat que nous avons, nos priorités et notre évaluation de la situation (Fortin, 1997).  Le credo de l'interdisciplinarité ne devrait pas nous épargner l'obligation d'évaluer et de nous positionner personnellement.  
•      Est-ce un problème complexe persistant?
•      Y a-t-il plusieurs intervenants significatifs d'impliquer?
•      Ai-je des raisons de croire que ces intervenants sont accessibles et qu'ils tiendront compte de mes efforts?
•      Est-ce que j'ai le temps, l'énergie et le mandat de m'impliquer au sein de cette équipe?
•      Vais-je privilégier une pratique individuelle, un échange d'information, une consultation, un effort de coordination, l'implication de plusieurs professionnels ou aller jusqu'à un travail interdisciplinaire complet impliquant une interrelation soutenue?
Certaines demandes de collaboration sont des demandes déguisées de formation ou de supervision.  Les intervenants qui ont peu d'expériences bénéficient plus du travail interdisciplinaire que les intervenants d'expérience (Schofield et Amadeo,1999).  Un collègue m'a exprimé sa frustration d'avoir pris des heures pour partager ses connaissances avec un jeune collègue qui est devenu par la suite un compétiteur féroce et sans scrupule.  Le partage enthousiaste des connaissances peut rendre notre présence en apparence superflue après un certain temps.  Une fois formés et encadrés par l'équipe en place, certains techniciens occupent le territoire antérieurement occupé par des professionnels.  
Certaines personnes nous demande de faire preuve de souplesse et de collaborer plus énergiquement pour consolider leur propre pouvoir ou leur permettre de se faire valoir.  Méfiez-vous des gens qui vous rendent coupable, anxieux et mal à l'aise de défendre votre territoire:  c'est parfois pour forcer la soumission et mieux faire leur propre place.  Ne soyons pas naïfs.  Malgré la vogue des approches gagnants-gagnants, il arrive que celui qui donne sans compter perd beaucoup.  Une lutte de pouvoir mal comprise risque de vous mettre KO rapidement.  
Je considère de première importance de consolider sa propre identité et d'établir des limites claires avant d'aller à la rencontre d'autrui.  La collaboration n'en sera que d'autant plus féconde.
Je me réjouis à chaque fois que je vois un intervenant (Whetten et Cameron, 1991; Larivière, 1997) :
:
• Développer une expertise
• Assumer des responsabilités uniques
• Augmenter la complexité et la qualité professionnelle de son travail
• Étendre son réseau de contacts 
• Développer des relations amicales tout en se faisant respecter
• Fournir plus d'efforts qu'on en attend de lui lorsque cela peut en valoir la peine
• Se tenir au courant
• Réduire le pourcentage des activités routinières
• Apporter de nouvelles idées et s'impliquer dans de nouveaux projets 
• Fournir des suggestions positives pour améliorer le climat de travail et le fonctionnement
• Augmenter la visibilité de sa performance en faisant des présentations orales et des travaux écrits
• Faire circuler des informations utiles pour les collègues 
• Utiliser sa marge de manœuvre pour orienter son travail vers sa zone d'intérêt et de compétence tout en respectant son mandat et tout en respectant le pouvoir et les compétences des autres membres de l'équipe
J'encourage chaque intervenant à développer une présentation succincte d'un mode d'emploi professionnel expliquant brièvement les qualités, les habiletés et les compétences qu'il peut apporter à une équipe ainsi que ses exigences personnelles pour qu'il puisse bien y travailler.  
Il revient à chacun de faire sa part.  Comment?
         Se fixer des objectifs réalisables
         Évaluer l'effort à fournir
         Évaluer l'énergie disponible
         Évaluer les risques réels et les enjeux
         Exprimer ses souhaits et ses attentes
         Procéder par étapes
         Se répartir les tâches (déléguer)
         Se concentrer sur ce qui est prioritaire
         Réviser son idéal de travail de groupe
         Profiter des ressources des personnes du groupe
         Exprimer son point de vue de façon respectueuse
         Écouter attentivement
         Demeurer ouvert aux critiques constructives
         Respecter les règles et les ententes légitimes
         S'assurer de sa ponctualité et de son assiduité
         Se préparer aux rencontres
         Faire sa juste part de travail
         Contribuer à l'existence d'un climat propice au travail (humour, support, sollicitude, valorisation de la contribution de chacun)
         Contribuer à l'existence de structures propice au travail (horaire, tour de table, procès verbal, ordre du jour, planification, résumé, distribution des tâches, échéanciers, etc)
Des bénéfices
Travailler en équipe interdisciplinaire, c'est parfois difficile et désagréable mais cela peut aussi être stimulant et enrichissant.  Pensez à votre meilleure expérience dans ce domaine.  Au niveau d'excitation que peuvent amener des échanges énergiques.  Au plaisir de découvrir un nouveau champ d'intérêt, de nouvelles connaissances, de nouveaux points de vue.  Pensez aux occasions où le contact avec des gens différents vous a amené à sortir le meilleur de vous-mêmes et  à clarifier vos idées pour mieux les communiquer.  Pensez à l'enrichissement que peut apporter l'exposition au feed-back d'autrui.  On peut y trouver du support, une variété de valeurs et de styles de vie, une multitude d'information, de points de vue et d'occasions d'apprendre.  
Schofield et Amadeo (1999) ont consulté 2,200 résumés et analysés 224 articles sur l'efficacité des équipes interdisciplinaires dans les soins de santé et de services sociaux.  Ils mentionnent que les membres de l'équipe interdisciplinaire en tirent certains bénéfices : 
         Une plus grande conscience et appréciation de sa propre discipline
         Une plus grande compréhension et un plus grand respect de la part des travailleurs d'autres disciplines
         Une occasion d'élaboration de recherches coopératives au sein du personnel
         Le développement d'un état d'esprit prédisposant au travail coopératif
         Une amélioration de l'accès aux services pour les patients
         Une plus grande efficacité dans les comportements visant à prendre soin de soi chez les patients
         Une plus grande satisfaction face à son rôle pour l'intervenant
         Une réduction de la durée de l'hospitalisation
         Une réduction des admissions prématurées
         Une augmentation de l'utilisation des différents membres de l'équipe pour répondre aux besoins variés des clients
         Une diminution du fardeau du traitement pour le personnel
         La facilitation du travail auprès des patients difficiles
         Une plus grande objectivité que celle d'un membre du personnel travaillant seul
         La facilitation de l'empathie envers le patient et entre les intervenants
Le travail interdisciplinaire est à la fois impossible et inévitable.  Il est impossible si l'idéal inaccessible qu'il représente nous pousse à y renoncer dès les premières difficultés.  Il est inévitable si nous souhaitons prendre notre place et faire des interventions efficaces auprès de personnes souffrant de problèmes complexes et difficiles à soulager.  
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Psychologue en milieu hospitalier depuis plus de 25 ans, Bruno Fortin s'intéresse particulièrement aux stratégies d'adaptation face aux situations stressantes de la vie. Il a une vaste expérience d'enseignant et d'animateur d'ateliers. Il est l'auteur et le coauteur de nombreux ouvrages: Intervenir en santé mentale, Côtoyer la souffrance des personnes âgées, La gestion du stress au travail, La gestion des émotions et le tout dernier Se motiver et convaincre. 
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 Cours no 2: La gestion des problèmes du travail en équipe
Planifier la gestion des tensions interdisciplinaires dans le respect des compétences 
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· Comment expliquer cette fatigue normale de l’intervenant en santé mentale? 
· Comment faire face aux situations stressantes? 
· Quels sont les pièges à éviter et comment s'adapter? 
· Comment expliquer les comportements excessifs à l’intérieur de l’équipe? 

· Qu'est-ce qu'un bon fonctionnement d'équipe et comment le favoriser? 
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Quelles qualités aurait le collaborateur idéal?
Il serait:

· Autonome personnellement et professionnellement

· Calme intérieurement 

· Capable d'accepter le client comme personne 

· Capable d'accueillir les gens 

· Capable d'adaptation 

· Capable d'apprendre 

· Capable d'écouter 

· Capable d'établir un bon contact avec les gens 

· Capable de communiquer avec les membres d'une équipe multidisciplinaire

· Capable de faire face aux crises 

· Capable de gérer son stress 

· Capable de gérer son temps 

· Capable de respecter les contraintes administratives

· Capable de s'affirmer 

· Capable de se débrouiller avec la technologie moderne (ordinateurs, télécopieurs, etc.) 

· Capable de se déplacer

· Capable de se remettre en question

· Congruent 

· Créateur 

· Débrouillard 

· Discret

· Disponible 

· Dynamique

· Empathique

· En bonne santé physique et mentale

· Honnête

· Intuitif

· Maître de soi

· Motivé à se former et à s'améliorer

· Motivé à travailler auprès de cette clientèle et au sein de cet établissement

· Polyglotte

· Réaliste

Mais il aurait aussi:

· L’esprit d'équipe

· L’esprit ouvert

· Une expérience personnelle et professionnelle pertinente complétée par une scolarité institutionnelle et/ou par une formation professionnelle pertinente

· Le sens de l'organisation

· Un bon sens de l'humour

· Un sens éthique

· Une bonne connaissance de soi et de ses limites

· Une bonne correspondance entre les ressources personnelles et les exigences de l'emploi

· Une stabilité financière, personnelle et relationnelle 

Je n'ai pas rencontré beaucoup de personnes qui correspondent complètement à ce portrait ... Le rôle continuera donc d'être rempli par des êtres humains imparfaits qui visent l'accessible plutôt que l'idéal, tout en tenant compte des attentes de leur client, du mandat que leur confie leur employeur, et du contexte dans lequel se déroule leur intervention.

**
Comment faire face aux situations stressantes? 

 

Des stratégies de gestion du stress
Des 

 HYPERLINK "http://www.chez.com/brunofortin/sme1020/2da.html" étapes de résolution de problèmes
Analyser un problème de motivation de l'équipe
Se situer avant de réagir
Hypothèses au sujet de la signification d'un comportement excessif
Gérer les conversations difficiles
Régler des problèmes difficiles
 

Le travail de groupe peut être stressant: les stratégies d'adaptation 
  

 

Orientées vers les problèmes
 

 

- Amasser de l'information de qualité

Questionner ceux qui ont de l'information de qualité: 

Faire une liste de questions
Se faire accompagner

Consulter les institutions pertinentes
Conserver un point de vue critique 

- Pratiquer la résolution de problèmes

a) Qu'est-ce qui me préoccupe?
b) Qu'est-ce que je veux?
c) Qu'est-ce que je peux faire?
d) Qu'est-ce que cela me donnerait et à quels coûts?
e) Qu'est-ce que je choisis?
f) Est-ce que je peux le faire?
g) Maintenant, je le fais!
h) Est-ce que cela a été efficace?

- S'entraîner aux habiletés de communication: 

Dire non
Demander un changement (souhaits)
Exprimer ses émotions 
Répondre aux critiques

- La gestion du temps

Faire un horaire incluant des activités agréables
Établir des priorités

- La mobilisation du support des gens de l'entourage

Informer les gens de vos besoins précis
Remercier
Accepter que l'aide reçue soit imparfaite
Accepter que chacun vous aide à sa manière : confidence, loisirs, exécution de tâches, fourniture de moyens et de ressources. Parler d'autre chose que de ses soucis.
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- Les efforts pour changer l'environnement

Le rendre plus sécuritaire
Le rendre plus simple

- Se retirer de l'environnement

Période de repos et d'intimité

 

 

 

Orientées vers les émotions 

 

- Détourner son attention

Lecture, marche, téléphone, visites, sport, bricolage

- Rechercher le sens de ce que l'on vit

Aspect religieux
Se rappeler ses intentions
Ses valeurs et ses croyances

- Prendre une distance émotionnelle

Regarder cela de plus loin
Humour, dédramatiser

- Se comparer à d'autres personnes dans la même situation

Pas seulement à ce qu'elles réussissent. Surtout à ce qu'elles vivent de semblable.

- Exprimer ses sentiments

À un confident
Aux membres de la famille

- S'observer

Mieux se connaître

- Se parler comme à un ami

Se donner des directives et des encouragements

- Réviser ses critères d'évaluation afin d'éviter de se demander l'impossible.

- S'entraîner à la relaxation
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En guise de conclusion
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Les pensées et les sentiments que nous avons au sujet d'un problème sont aussi importants que le problème lui-même en ce qui regarde l'impact d'un événement sur notre vie.

Lorsque nous traversons une situation difficile, il vaut mieux s'observer attentivement et voir comment nous pouvons influencer positivement le cours des événements en utilisant efficacement notre marge de manoeuvre.
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*

La résolution de problèmes
                  Étapes                                                                Questions/ Actions
l. Identification du problème                                                l. Qu'est-ce qui me préoccupe?
   Définissez le stresseur ou la réaction de 
   stress comme un problème à résoudre.
2. Choix d'un but                                                                  2. Qu'est-ce que je veux?
   Fixez-vous des buts réalistes et concrets
3. Imagination de différentes solutions                             3. Qu'est-ce que je peux faire?
   Imaginez un grand éventail de solutions
   possibles.  Vous pouvez imaginer ce que feraient d'autres
   personnes dans une telle situation (un ami, un conjoint,
   une personne habile dans ce domaine, etc.)
4. Exploration des avantages et inconvénients                4. Qu'est-ce que cela me donnerait et à quels coûts?-
   Évaluez les avantages et les inconvénients                       
   de chaque solution.
5. La décision                                                                      5. Qu'est-ce que je choisis?
   5.1 Placez les solutions dans l'ordre en 
          commençant par la moins pratique et
          la moins souhaitable.
   5.2 Choisissez.
6.  Pratique mentale                                                            6.Est-ce que je peux le faire?
   Imaginez-vous en train d'appliquer la 
   solution que vous avez choisie.
7. Application                                                                       7. Maintenant, fais-le!
   Essayez cette solution.
8.Evaluation                                                                         8. Est-ce que cela a été efficace?
   Reconsidérez le problème à la lumière des 
   effets de la solution essayée.
*
Réflexion sur un problème d’équipe:
(absences, manque d'intérêt, peu de discussion)
•   Le groupe correspond-il à un besoin? 
•   Est-ce un besoin important?
•   Quel est le but de cette équipe?
•   Le participant croit-il y trouver des informations utiles?
•   Croit-il pouvoir utiliser ces informations?
•   A-t-il un agenda caché? (compétition, rivalité, garde t-il ses connaissances pour son  mérite personnel)
•   Croit-il que l'effort requis n'en vaut pas la peine?
•   Croit-il qu'il peut être utile aux autres?
•   A-t-il déjà eu des expériences malheureuses avec le travail en équipe?
•   Sait-il comment collaborer au travail d'équipe?
•   Y a-t-il un attrait incompatible ailleurs?
•   Manque-t-il un pré-requis important? (encadrement, lecture, compréhension du matériel, expérience pertinente)
*

Questions à se poser avant de réagir à un événement désagréable
- Cette personne est-elle bien informée?  
- Est-elle volontairement méchante? 
- Est-elle éducable? 
- Occupe-t-elle une place importante dans notre vie? 
- Qu'est-ce que nous voulons?
- Avons-nous l'énergie nécessaire pour influencer cette personne? 
- Est-ce que nous pouvons déléguer une partie du travail d'éducation?
*

Hypothèses au sujet de la signification d’un comportement excessif?
 

•     Par ce comportement, la personne veut-elle signifier qu'il y a des facteurs dans son environnement physique qui la dérangent?
•     Sert-il à exprimer son désaccord?
•     Sert-il à exprimer que la personne ne peut pas réaliser de choix parce que ce sont les autres qui décident pour elle?
•     Signifie-t-il que la personne aurait aimé décider elle-même ou être impliqué dans la décision vis-à-vis une situation précise?
•     Exprime-t-il un désaccord face à un horaire soumis par les autres?
•     Signifie-t-il que la personne aimerait jouer un rôle privilégié, avoir un statut spécial, être importante et reconnue?
•     Est-ce une façon de rechercher des contacts sociaux?
•     Est-ce une façon d'exprimer le souhait de jouer un rôle plus actif dans la sélection du ou des personnes qui vont partager son existence?
•     Est-ce une façon d'exprimer une insatisfaction au sujet de ses relations sociales actuelles? (quantité ou qualité)
•     Ce comportement exprime-t-il que la personne manque de feed-back positif ou de valorisation ou de reconnaissance de la part de son entourage?
•     Exprime-t-il un désir que les gens qui vivent avec elle interagissent davantage avec elle, qu'ils soient plus chaleureux et plus respectueux?
•     Exprime-t-il de l'ennui car la personne manque d'occasions d'être en interaction positive avec les gens autrement qu'à travers les situations routinières
•     Est-ce une façon d'exprimer un manque d'occasions de rencontrer des gens qui pourraient devenir des connaissances, des amis (es) ou même un partenaire plus intime?
•     Est-ce une façon de signifier qu'elle n'apprécie pas la présence d'une personne en particulier dans son entourage?
•     Ce comportement nous indique-t-il que la personne s'ennuie de quelqu'un (un membre de sa famille, ou un intervenant significatif, ou un(e) ami(e))?
•     La personne tente-t-elle de nous exprimer qu'elle n'aime pas se faire interpeller de façon autoritaire, sous forme d'ordre et de consigne?
•     Ce comportement est-il en réaction aux perceptions qu'à l'entourage (la voir comme un enfant, un dangereux, un bizarre, un problème)?
•     Est-ce une réaction à un défi trop grand pour ses capacités?
•     Est-ce une réaction d'ennui parce que ce qu'on lui demande de faire est trop simple pour ses capacités, qu'il ne représente pas un défi assez grand?
•     A-t-elle peur de quelque chose ou de quelqu'un?
•     Est-ce une façon de se sécuriser?
•     Est-elle en train de reproduire un modèle comportemental qu'elle a appris?
•     Est-ce sa réaction lorsqu'elle ne comprend pas ce qui se passe ou ne sait pas quoi faire (manque d'habiletés sociales et manque d'habiletés de gestion des émotions)?
*
La résolution de problème: gérer les conversations difficiles
  

 

Comprendre les conversations difficiles
Que s'est-il passé exactement?
Que faire avec ses émotions?
Qu’est-ce que cela dit de moi?
Résumé
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*

Comprendre les conversations difficiles 

 

 

Qu'est-ce qu'une conversation difficile?  Pensez à tout ce que vous trouvez difficile à exprimer : 
· Vous devez congédier un membre du personnel, un vieil ami, qui est devenu incapable de faire son travail. 

· Vous avez entendu un de vos collègues dire à un autre que vous êtes paresseux, négligeant.  Alors que vous préparez à passer la journée à coté de lui, vous n’êtes pas certain de pouvoir passer la journée sans une confrontation. 

· Le travail que vous faites vous prend deux fois plus de temps que prévu.  Vous ne voulez pas bousculer le résidant dont vous vous occuper mais vous ne pouvez pas rester plus longtemps. 

· Vous voulez exprimer à un collègue jusqu’à quel point vous apprécier sa présence, mais vous craignez que cette confidence vous rende tous deux mal à l’aise. 

· Vous avez entendu parler que votre implication auprès du syndicat vous a donné une réputation de fauteur de trouble.  Vous êtes furieux de l’ingratitude des gens mais vous n’êtes pas certain que d’en parler serait utile. 

 

 

 

Les conversations difficiles font partie de la vie.  Nous savons jusqu’à quel point on peut avoir une peur profonde de blesser quelqu’un ou d’être blessé.  Nous savons ce que cela signifie d’être rongé par la culpabilité au sujet d’actions qui ont affecté autrui ou de situations où nous nous sommes laissés maltraités.  Même dans les meilleures conditions, les relations humaines peuvent devenir corrosives, entremêlées, et pour être honnête, nous savons aussi que nous n’avons pas toujours les meilleures intentions.  
 

Gardons nos buts réalistes.  Nous ne pourrons éliminer complètement la peur et l’anxiété.  Apprendre à gérer ces émotions est un objectif plus réaliste.  Obtenir un résultat parfait sans risque ne se produira pas.  Obtenir de meilleurs résultats face à de meilleures probabilités de succès pourrait être un meilleur objectif.  
 

Cela peut souvent suffire.  Car bien que nous soyons fragiles, nous sommes aussi remarquablement résistant.
 

 

 

 

 

La nature du problème: les trois conversations
 

 

Une conversation difficile qui tourne mal :  
         se sentir mal au sujet de cette conversation, 
         une relation qui devient tendue par la suite, 
         se demander ce que l’on aurait pu faire différemment, 
         se demander ce que l’on peut faire à ce sujet maintenant.
 

Bien qu’infiniment variées, les conversations difficiles ont une structure commune :
Il y a ce qui est dit, mais il y a surtout ce que les gens se disent et ce que les gens ressentent.  Vous êtes distrait par tout ce qui se passe en secret à l’intérieur de vous.  Vous n’êtes pas certain de ce qu’il est sage de partager et de ce qu’il est sage de garder pour vous-mêmes.  Vous savez que dire tout ce que vous pensez ne rendrait pas la conversation plus facile.
 

 

Chaque conversation difficile comprend trois conversations :
 

 

1)    Une conversation sur ce qui s’est produit.  Il y a un désaccord sur ce qui s’est produit ou sur ce qui devrait se produire.  Qui a fait quoi?  Qui a dit quoi?  Qui a raison, qui voulait dire quoi, qui est à blâmer?  
 

 

2)    Une conversation sur les sentiments.  Est-ce que mes sentiments sont valides?  Appropriés?  Est-ce que je dois les valider ou les nier?  Les mettre sur la table ou les laisser à la porte?  Et si mon interlocuteur était fâché ou blessé?  
 

 

3) Une conversation sur notre identité.  Il s’agit de la conversation que nous avons avec nous-mêmes au sujet de ce que la situation signifie pour nous.  Suis-je compétent ou incompétent?  Suis-je une bonne ou une mauvaise personne?  Suis-je digne ou indigne d’être aimé?  Quel sera l’impact de ce qui se passe sur l’image que j’ai de moi-même, sur mon estime de soi, sur mon avenir et sur mon bien-être?  Les réponses à ces questions déterminent en grande partie si nous nous sentons en équilibre ou anxieux.
 

 

 

 

Nous ne pouvons changer tout cela.  Mais nous pouvons changer notre façon de réagir.  Et nous pouvons éviter ce qui est inefficace : prendre pour acquis que l’on sait ce qu’on ignore, éviter de cacher ou de laisser exploser nos sentiments, et éviter de faire comme si ce qui se passe n’avait aucune importance et aucune signification pour nous.
*

Que s'est-il passé exactement?
Qui a raison?
Le point de vue «J’ai raison, tu as tort.» amène à un cul de sac. Les conversations difficiles portent sur des perceptions conflictuelles, des interprétations, des jugements subjectifs et des valeurs.  Elles portent sur le sens que l’on donne aux situations.  Elles ne portent pas sur la vérité, elles portent sur l’importance que prend la situation pour chacun des participants.  Argumenter sans comprendre n’est pas efficace.  
 

Plutôt que tenter de prouver à l’autre que nous avons raison, nous allons chercher à comprendre (avec curiosité) les perceptions, les interprétations et les valeurs de chaque partie.  Nous passerons de l’émission de messages à l’expression de questions, explorant la signification personnelle de la situation.  Nous exprimerons notre point de vue comme une perception, une interprétation et comme l’expression de nos valeurs, pas comme la vérité.  Chaque perception ne détruit pas nécessairement celle de l’autre.  On peut comprendre le pont de vue de l’autre et maintenir le sien.  
 

Nous souhaitons explorer comment chacun comprend la situation et comment il en est venu à ce point de vue.  «Maintenant que nous nous comprenons vraiment, quelle serait la bonne façon de gérer ce problème?»
 

Qu’est-ce qu’il voulait dire?
 

Voulez-vous me blesser ou vous faire comprendre?  Voulez-vous me contrôler ou m’aider?  Ce que je pense au sujet de vos intentions affectera le déroulement de la conversation.  Nous assumons que nous connaissons les intentions des autres alors que c’est faux.  En cas de doute, nous décidons souvent qu’ils ont de mauvaises intentions.  Trop souvent, chaque interlocuteur est convaincu d’être la victime des mauvaises intentions de l’autre, convaincu qu’il ne fait que se défendre,  mais ignorant l’impact de ses propres comportements.  
 

Les intentions sont invisibles.  Nous les déduisons en observant leur comportement.  Ce sont des hypothèses que nous inventons.  Mais ces hypothèses sont beaucoup moins justes que ce que nous imaginons.  Pourquoi?  Parce que les intentions sont complexes.  Les gens ont parfois des intentions mixtes.  Ils agissent parfois sans avoir d’intention spécifique à notre sujet.  Ils agissent parfois avec de bonnes intentions mais nous blessent tout de même.
 

Nous souhaitons partager l’impact qu’a eu la situation sur nous, et découvrir quelles étaient leurs intentions.  Nous voulons aussi découvrir quel impact cette situation a sur eux.
 

 

 

Qui est à blâmer?
 

 

Rechercher un coupable amène des désaccords, du déni et peu d’apprentissage.  Chacun pense en terme de punition, en terme de tout ou rien.  Chacun perd beaucoup d’énergie à se défendre. 
 

Plutôt que de penser en terme de coupable et de blâme, il vaut mieux penser en terme de contribution au problème.  Comment avons-nous interagi?  Qu’est-ce que chacun a fait ou n’a pas réussi à faire qui a contribué à la situation actuelle?  Chacun contribue au problème, même si ce n’est pas dans les mêmes proportions (ex : silence, évitement, se rendre inaccessible, communication ambiguë, etc.).  Les questions importantes deviennent : Qu’est-ce qui nous a empêché de voir venir cette situation?   Comment empêcher le problème de se produire à nouveau? 
 

Nous souhaitons comprendre comment nos actions ont interagi pour produire le résultat actuel.
 

*

Que faire avec ses émotions?
 

 

 

La question n’est pas de savoir si des émotions intenses sont impliquées.  La question est de savoir comment les gérer lorsqu’elles se manifestent.  Dire ce que l’on pense réellement?  Demeurer rationnel?  
Les conversations difficiles portent sur l’existence d’émotions intenses.  Les émotions sont partie intégrante du conflit.  Il vaut mieux apprendre à les comprendre, à les exprimer et à les gérer.
Nous souhaitons favoriser l’expression des sentiments sans jugement.  Nous souhaitons reconnaître l’existence des sentiments avant de faire de la résolution de problème.  
Les sentiments sont trop puissants pour demeurer paisiblement enfermés en nous.  Ils se feront entendre d’une façon ou d’une autre, que ce soit par lors de fuites ou lors d’une explosion.  Lorsqu’ils sont traités indirectement et sans honnêteté, ils contaminent la communication.  Vous pouvez devenir silencieux, désengagé, sarcastique, agressif, impatient, imprévisible ou défensif.  
Lorsque les gens ont de la difficulté à écouter, souvent ce n’est pas parce qu’ils ne savent pas comment le faire.  De façon paradoxale, c’est souvent qu’ils ne savent pas s’exprimer adéquatement.  Les sentiments non exprimés peuvent bloquer la capacité d’écoute.  Au lieu d’être curieux et attentif à autrui, nos émotions refoulées nous ramènent alors à nous-mêmes.  
En refoulant vos émotions, vous pouvez vivre une diminution de l’estime de soi (ne pas prendre la peine d’exprimer des choses importantes pour soi), vous privez vos collègues, amis et membres de la famille d’une occasion d’apprendre et de changer en réaction à vos sentiments, et vous endommagez la relation en gardant une partie importante de vous-mêmes hors de cette relation.
1)           Il faut d’abord identifier les émotions présentes.  Nos sentiments sont plus complexes et nuancées que ce que nous imaginons.  Les sentiments que nous n’aimons pas se déguisent en d’autres plus acceptables.  Des paquets de sentiments contradictoires se déguisent en une seule émotion.  Les sentiments se transforment en jugements, en accusations et en attributions.  Les sentiments en eux-mêmes ne sont ni bons ni mauvais.  Ils sont comme les bras et les jambes, on peut s’en servir pour frapper quelqu’un.  Mais en soi, il n’y a rien de mal à avoir des bras et des jambes.  Vos sentiments sont aussi importants que ceux des autres.  Attention à la tentation d’accorder constamment la priorité aux sentiments d’autrui.  Si les autres expriment leurs sentiments et que vous gérez les vôtres en secret, si leurs besoins passent toujours en premier, les gens vont s’habituer à vous manipuler, vous deviendrez frustrés et cela endommagera votre relation à la longue.
 

 

Les jugements sont vécus comme des sentiments lorsqu’on les exprime.  Mais il y a toute une différence entre «Tu es un égoïste insensible.» et «Je me sens blessé, confus et embarrassé.»  Trouver les sentiments qui se cachent derrière les blâmes et les accusations ouvrent la porte vers une conversation plus efficace.
 

 

«Voici ma part, voici ce que je pense être ta part, et le plus important, j’ai fini par me sentir de telle façon.»
 

2)        Par la suite vous devez négocier avec vos sentiments.  Ne traitez pas les sentiments comme s’ils étaient des paroles d’évangiles.  Avant de dire comment vous vous sentez, négociez avec vos sentiments.  Nos sentiments sont basés sur nos perceptions.  Les perceptions sont négociables.  Modifiez l’histoire que vous racontez au sujet de la situation.  Modifiez votre pensée.  Quelle est votre histoire?  Qu’est-ce qu’il manque?  Quelle serait l’histoire de l’autre personne?  Quelles sont les intentions que j’imagine chez l’autre?  Quelles autres intentions pourrait-il avoir?  Quelles étaient nos intentions?  Notre motivation?  Quel impact nos actions peut-il avoir eu sur eux?  Pouvons-nous voir notre propre contribution au problème?  
 

         Ce ne sont que des hypothèses.  Mais elles peuvent altérer sérieusement la façon dont nous sentons au sujet de la situation.  Si nous réfléchissons bien, si nous sommes honnêtes, si nous approchons la question l’esprit ouvert, dans un esprit de justice, nos sentiments commenceront à changer.  

 

3)           Et finalement vous avez besoin de partager vos sentiments réels, et non des jugements envers autrui.  Vous pouvez exprimer des émotions sans être émotif et vous pouvez être très émotif sans exprimer grand chose.  Partager des sentiments demande de la réflexion.
 

 

      a) Les sentiments sont importants.  Ils n’ont pas à être rationnel pour être exprimé.  «Je suis inconfortable avec ces sentiments, je ne suis pas sur qu’ils ont un sens, mais voici comment je me sens.  »
 

 

       b)  Exprimez l’ensemble de vos sentiments.  La colère, la reconnaissance, la difficulté d’en parler, la honte,  l’affection.
 

 

           c)  N’évaluez pas.  Partagez.  Exprimez vos sentiments sans juger, accuser ou blâmer.  Reportez la résolution de problème pour plus tard.  Ne monopolisez pas la conversation : vous pouvez avoir tous deux de forts sentiments.  Dites «Je me sens...».  
 

 

Chaque partie doit faire reconnaître ses sentiments avant d’aller plus loin.  Cette validation des sentiments de l’autre est une étape qui ne peut pas être escamotée. Faites savoir à l’autre qu’il vous a touché, que ses sentiments vous importent et que vous faites un effort pour le comprendre.  
 

 

Attention de ne pas dire trop tôt : «Voici ce que je pourrais faire pour résoudre ce problème...», ou «Tu as raison, que puis-je dire de plus?» car même si ce sont des réponses valides et honnêtes, elles ne seront pas recevables avant que les sentiments aient été exprimés.
 

 

Communiquer clairement votre souhait que votre interlocuteur comprenne l’importance de vos sentiments dans la situation.  «Ce qui m’importe, c’est que tu comprennes comment je me suis senti lorsque tu.....».  Vous souhaitez qu’il comprenne vos sentiments et qu’ils vous démontrent qu’ils apprécient le partage que vous faites de ces sentiments.
*

Qu’est-ce que cela dit de moi?
 

Cette partie de la conversation porte sur qui nous sommes et sur comment nous nous voyons.  Comment est-ce que cela affecte mon estime de moi-même, mon image de moi-même, la signification que je donne à ce que je suis dans l’univers?  Quel impact cela aura-t-il sur mon avenir?  Quels doutes cela soulève-t-il?  
Cela concerne ce que je me dis à moi-même à mon propre sujet.  À chaque fois qu’une conversation devient difficile, c’est parce qu’en partie, elle est à votre propre sujet.  L’enjeu est au niveau de votre identité, de ce que vous êtes, de votre image, de vos valeurs, de vos besoins.  
Si vous n’êtes plus le héros, est-ce que les gens vous verront comme le vilain?
Chacun de nous est complexe.  Aucun de nous n’est parfait.  Nous souhaitons comprendre les implications au niveau de notre identité pour chacun de nous.  Nous souhaitons construire une image de nous-mêmes plus complexe dans le but de mieux maintenir notre équilibre.
Suis-je compétent?  Suis-je une bonne personne?  Suis-je digne d’être aimé?
*

Résumé
 

Nous avons tendance à aborder les conversations difficiles pour prouver que notre point de vue est le bon, pour leur donner notre avis, pour les amener à faire ou à être ce que nous désirons.  En d’autres mots, nous avons un message à livrer.
Cela change lorsque l’on apprécie la complexité des perceptions et des intentions impliquées, la réalité d’une contribution conjointe au problème, le rôle central des sentiments, et la signification que la situation prend pour l’estime de soi et l’identité de chacun.  
Il ne s’agit plus de livrer un message.  Vous avez des informations à partager et des questions à demander.
Vous souhaitez comprendre ce qui s’est produit du point de vue de l'autre, expliquer votre point de vue, partager et comprendre les sentiments et travailler ensemble pour découvrir une façon de résoudre le problème.  En faisant cela, vous avez plus de chance que votre interlocuteur soit ouvert à la persuasion, et que vous puissiez apprendre quelque chose qui changera votre compréhension du problème.
Complexifiez votre image de vous-mêmes.  Personne n’est toujours quelque chose.  
«J’ai fait une erreur.  Mes intentions étaient complexes.  J’ai contribué au problème. »
«Qu’est-ce que j’imagine que cette situation dis sur moi?»
Ne tentez de contrôler que vous-mêmes.  Laissez aux autres de l’espace pour réagir à leur façon.  Montrez-leur que vous voyez leurs sentiments, qu’ils font du sens et qu’ils sont légitimes.
Comment est-ce que je verrai cela dans 3 mois ou dans 10 ans?
Laissez-vous prendre une pause pour réfléchir à cela.  
**

Régler des problèmes en réunion d’équipe
 

 

Établir un contrat dès le début de la création de l'équipe
 

Parle trop à un tel point que les autres n'ont pas la chance de participer
 

Critique à un tel point que les idées ou les opinions des autres sont rejetées ou que les autres sont traités injustement
 

Parle en privé avec d'autres personnes du groupe
 

Est incapable de s'exprimer pour que tout le monde comprenne
 

Recherche l'attention
 

Se dispute avec un autre participant
 

Est trop tranquille, ne veut pas participer
 

Ne participe pas et ne veut pas prendre de nouvelles tâches
 

Refile la responsabilité aux autres pour tout ce qui ne va pas bien et n'accepte pas les nouvelles responsabilités facilement
 

 

 

Gérer les personnalités difficiles
 

La personnalité anxieuse
La personnalité paranoïaque
La personnalité histrionique
La personnalité obsessionnelle
La personnalité narcissique
La personnalité schizoïde
Les type A
La personnalité dépressive
La personnalité dépendante
La personnalité passive-agressive
La personnalité évitante
  

 

Le harcèlement moral
*

Etablissement d’un contrat à la création de l’équipe :

 

Empowerment: appropriation ou réappropriation de son pouvoir
DÉFINITION DE L'EMPOWERMENT 

Extrait du site:  http://www.cesaf.umontreal.ca/f.ress.doss.empow.doc1.html


 

Les auteurs ont élaboré plusieurs définitions concernant le concept d'empowerment (Rappaport, 1984). Selon les contextes, on peut conceptualiser la notion d'empowerment et s'y référer à la fois comme théorie, cadre de référence, plan d'action, but, idéologie, processus, résultat (Hawley & Mc Wrirter, 1991) ou conséquence (Gibson, 1991). 
L'importance démontrée d'une compréhension pluraliste de ce concept nous amène à aborder les questions de recherche à différents niveaux, (individuel, social et communautaire) et selon différentes perspectives (psychologique, organisationnelle, sociale, éthique, communautaire et politique (Gibson, 1991). Nous présentons ici ces différents niveaux et perspectives. 

L'analyse du concept d'empowerment réalisée par Le Bossé et Lavallée (1993) a permis de dégager certaines constantes se retrouvant dans la majorité des définitions applicables à l'empowerment. Les notions de caractéristiques individuelles (le sentiment de compétence personnelle, de prise de conscience et de motivation à l'action sociale), ainsi que celles liées à l'action, aux relations avec l'environnement et à sa dimension dynamique font l'unanimité. 

Au plan individuel, Eisen (1994) définit l'empowerment comme la façon par laquelle l'individu accroît ses habiletés favorisant l'estime de soi, la confiance en soi, l'initiative et le contrôle. Certains parlent de processus social de reconnaissance, de promotion et d'habilitation des personnes dans leur capacité à satisfaire leurs besoins, à régler leurs problèmes et à mobiliser les ressources nécessaires de façon à se sentir en contrôle de leur propre vie (Gibson, 1991 p. 359). Les notions de sentiment de compétence personnelle (Zimmerman, 1990), de prise de conscience (Kieffer, 1984) et de motivation à l'action sociale (Rappoport, 1987, Anderson, 1991) y sont de plus associées. L'empowerment individuel comprend une dimension transactionnelle qui se joue aussi au plan social et collectif car il implique une relation avec les autres. À cet effet, Katz (1984) le représente comme un paradigme synergique où les personnes sont interreliées, où il y a un partage des ressources et où la collaboration est encouragée. Il demande un effort individuel qui est alimenté par les efforts de collaboration et un changement de l'environnement (Wallerstein & Bernstein, 1988). 

À ce niveau, la notion d'empowerment psychologique est primordiale. Elle est définie comme un sentiment de grand contrôle sur sa vie où l'expérience individuelle suit les membres actifs dans un groupe ou une organisation. Cette notion se construit sur des niveaux de développement personnel, de soutien mutuel de groupe, de participation et d'organisation. Elle peut apparaître sans la participation d'une action politique ou collective et l'unité d'analyse est l'individu (Rissel, 1994). L'empowerment psychologique est nécessaire mais insuffisant pour l'accomplissement de transformations et de changements de niveau social ou collectif. Rappoport (1987) estime que si la psychologie communautaire doit encourager la reconnaissance de la diversité culturelle, c'est essentiellement parce que cela est nécessaire au développement de l'empowerment. Il en est de même pour la prévention, le développement des communautés, la démocratie participative, la relation entre chercheurs et participants, les réseaux de soutien, les groupes d'entraide, etc. 

Rappoport (1987) transforme la notion d'empowerment, jusqu'alors utilisée pour exprimer une intention abstraite, en un objectif explicite, celui qui doit être au coeur de toutes les réflexions. L'empowerment comporte quatre composantes essentielles: la participation, la compétence, l'estime de soi et la conscience critique (conscience individuelle, collective, sociale et politique). Lorsque ces quatre composantes sont en interaction, un processus d'empowerment est alors enclenché. Ce processus proactif est centré sur les forces, les droits et les habiletés des individus et de la communauté, plutôt que sur les déficits ou les besoins (Gibson, 1991, Anderson, 1996). 

Hawley et Mc Whirter (1991) ajoutent à la dimension individuelle et à tout ce qui précède, les perspectives sociales et communautaires lorsque l'empowerment se situe au niveau collectif ou communautaire. L'empowerment contribue au développement de la santé communautaire par les attitudes, les valeurs, les capacités, les structures organisationnelles et le leadership. À cet effet, les attitudes et les valeurs sont associées au degré avec lequel les individus ont le "sens communautaire", les capacités réfèrent aux connaissances et habiletés de la communauté ou de ses membres; la structure organisationnelle réfère au développement des organisations locales; et le leadership pour les individus et les organisations est l'opportunité d'exercer leur initiative au plan communautaire (Lackey, Burke, Peterson,1987). 

L'empowerment communautaire devient un processus au moment où il y a interaction entre la coopération, la synergie, la transparence et la circulation de l'information, le tout basé sur les forces du milieu. Il est le résultat de la participation dans des actions politiques et collectives et il requiert la participation active des personnes où la redistribution des ressources est favorable pour le groupe. L'unité d'analyse devient le groupe ou la communauté. L'empowerment communautaire se déroule en plusieurs étapes : la découverte des membres du milieu entre eux ainsi que le dialogue et l'établissement d'un sentiment d'appartenance au groupe. Après concertation, le groupe pose un diagnostic de la situation dans lequel il se trouve et formule par la suite des objectifs à atteindre (Lackey, Burke, Peterson,1987). Dans une approche de santé communautaire, l'empowerment touche le plus souvent des groupes de personnes sans pouvoir reconnu. Il est primordial de renforcer les forces souvent inutilisées de ces individus. Cibler les forces existantes devient bénéfique pour l'ensemble du groupe. Il est à noter que dans un tel processus, les conflits peuvent surgir. Les personnes impliquées doivent prioritairement trouver des stratégies pour diminuer ou régler ces conflits. 

L'un des objectif de l'empowerment communautaire est de rendre la communauté capable d'analyser sa situation, de définir ses problèmes et de les résoudre afin qu'elle jouisse pleinement de son droit aux services de santé. Les stratégies d'intervention peuvent être l'animation à la base (méthodes de communication interpersonnelles, groupes de discussion), la formation en séminaire, en atelier, l'appui financier et logistique de ces comités ainsi que le suivi des activités. Au niveau des structures de santé, l'objectif retenu est le renforcement de la capacité des intervenants à remplir leurs rôles de techniciens de la santé et d'accompagnateurs de la population dans son action sociale. Les stratégies opérationnelles deviennent la formation ou le recyclage en cours d'emploi des professionnels de la santé, l'appui financier et logistique aux structures sanitaires, le suivi et l'évaluation des activités (Eisen, 1994). 

Dans une perspective organisationnelle, l'empowerment réfère principalement au transfert du pouvoir de l'équipe d'intervention vers une clientèle (Cornwall & Perlman, 1990). Socialement, l'empowerment a une influence potentielle sur la formulation des politiques de santé publique et la formulation des programmes de santé (Wallerstein & Bernstein, 1988). 

Dans la perspective politique, l'empowerment est le résultat qui permet de changer les structures actuelles et les relations de pouvoir entre les diverses instances, les intervenants et les individus (Sherwin,1992). L'expérience a démontré que les programmes qui associent la population à leur gestion ont souvent mieux réussi que d'autres. Il est souhaitable de développer chez certains membres de la communauté l'expertise nécessaire pour l'auto-gestion de programme au fur et à mesure qu'il évolue. En adoptant cette politique, on économise des ressources rares qui servent à soutenir des experts étrangers au milieu alors qu'une main d'oeuvre locale valorisée offrirait de meilleures garanties au plan des coûts et des bénéfices pour la communauté. La formation des intervenants vise le transfert des outils, des techniques et donc de l'expertise à la base. 

Selon, Beaulieu, Shaminan, Donner et Pringle (1997) d'autres dimensions sont liées au succès de l'empowerment, comme le soutien, l'information, les ressources et la créativité (Chally, 1992). Lorsque mises en application, il est démontré que ces dimensions peuvent contribuer à favoriser l'augmentation de la confiance et du pouvoir chez les individus ou les collectivités en matière de santé (Chally, 1992). 



RÔLES DES INTERVENANTS EN EMPOWERMENT 

Différents professionnels de la santé jouent à leur façon un rôle déterminant dans le renouveau des systèmes de santé vers une plus grande accessibilité aux services. Dans une perspective d'empowerment ces professionnels doivent garder à l'esprit que le système social à privilégier est celui dans lequel les personnes exercent un contrôle direct sur les décisions et les événements qui ont un impact sur leur vie quotidienne (Rappaport, 1987). Les intervenants doivent ainsi être sensibilisés et comprendre que des forces sociales, politiques et économiques complexes, modulent la vie des individus. Il est important que le potentiel individuel et communautaire à exercer des changements constructifs dans leur environnement soit investigué et reconnu. Il s'agit de reconnaître l'expérience subjective des personnes comme expertes de leur propre vie. Les professionnels doivent partager l'information avec leur clientèle ou le groupe communautaire (Hawley & Mc Wrirter, 1991). L'empowerment implique des liens de collaboration aux plans pratique, administratif et professionnel. Ainsi, indépendamment du secteur d'activité, il est essentiel de soutenir les rassembleurs autour de projets concrets qui amènent les femmes et les hommes à s'impliquer collectivement pour l'amélioration de la qualité de vie de la population et de leur milieu. 



CONCEPTS SOUS-JACENTS À L'EMPOWEREMENT  

La compétence personnelle, la prise de conscience, la motivation, l'information, la créativité, le pouvoir, les valeurs, la coopération, la participation active, le dialogue et la promotion, pour ne nommer que ceux-ci, sont tous des concepts sous-jacents aux différentes définitions accordées à l'empowerment. 
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*Parle trop à un tel point que les autres n'ont pas la chance de participer
 

- Interrompez-le en disant: "C'est intéressant... Voyons ce que les autres en pensent!"
- Demandez l'opinion des autres directement.
- Suggérez-lui: "Laissons travailler les autres."
- Lorsque la personne arrête pour respirer, remerciez-la, résumez les points importants et passez à autre chose.
*

Critique à un tel point que les idées ou les opinions des autres sont rejetées ou que les autres sont traités injustement
 

- Évitez de vous mettre en colère.
- Essayez de trouver du positif dans ce qui est dit.  Faites-le ressortir devant le groupe et passez à autre chose.
- Parlez à la personne en privé et expliquez-lui les conséquences de ses actions sur le reste du groupe.
- Essayez d'obtenir la coopération de la personne.
- Encouragez la personne à se concentrer sur ce qui est positif et non sur ce qui est négatif.
*
Parle en privé avec d'autres personnes du groupe.
 

    - Posez une question à la personne.
    - Résumez la dernière idée ou suggestion du groupe et demandez l'avis de la personne.
 

*

Est incapable de s'exprimer pour que tout le monde comprenne.
 

- Répétez en d'autres mots ce que la personne a dit et demandez qu'elle confirme votre interprétation.
 

*

Recherche l'attention.
 

- Rappelez à la personne le sujet discuté.
 

- Parlez à la personne en privé.  Montrez-lui les conséquences de son attitude sur le groupe.
*

Se dispute avec un autre participant.
 

- Mettez l'accent sur les points qui font l'unanimité et minimisez les points où il y a désaccord.
- Dirigez l'attention des participants vers les objectifs de la réunion.
 - Mentionnez les limites de la réunion.
 - Demandez aux participants de passer l'éponge pour le moment.
*

Est trop tranquille, ne veut pas participer
 

    - Posez des questions auxquelles vous croyez que la personne peut répondre.
    - Misez sur les connaissances ou l'expérience de la personne comme personne-ressource.
*

Ne participe pas et ne veut pas prendre de nouvelles tâches.
 

    - Demandez-lui des détails sur son emploi du temps.
    - Demandez à la personne de se porter volontaire (comme les autres dans le groupe).
    - Assurez-vous d'avoir les bonnes personnes lors d'une prochaine réunion.
 

*

Refile la responsabilité aux autres pour tout ce qui ne va pas bien et n'accepte pas les nouvelles responsabilités facilement
- Demandez à la personne de rendre compte de ses actions.  Demandez-lui des faits pour appuyer ses allégations.
- Demandez-lui en privé pourquoi elle refuse de nouvelles responsabilités.
 

*

La personnalité anxieuse
 

·    Soucis trop fréquents ou trop intenses par rapport aux risques de la vie quotidienne pour soi-même ou ses proches. 

 

·    Tension physique souvent excessive. 

 

·    Attention permanente aux risques: guette tout ce qui pourrait mal tourner, pour contrôler des situations même à risque faible (événement peu probable ou peu grave). 

 

 

 

Comment gérer les personnalités anxieuses
 

Faire

· Montrez-lui que vous êtes fiable. 

· Pratiquez un humour gentil. 

· Aidez-la à relativiser. 

· Incitez-la à consulter. 

 

 

Ne pas faire

· Ne vous laissez pas mettre en esclavage. 

· Ne la surprenez pas. 

· Ne lui faites pas partager inutilement vos propres sujets d'inquiétude. 

· Évitez les sujets de conversation pénibles. 

*

La personnalité paranoïaque
 

1. Méfiance

 

· Suspecte les autres de mauvaises intentions à son égard. 

· Reste toujours sur ses gardes, très attentive à ce qui se passe autour de lui, ne se confie pas, suspicieuse. 

· Met en doute la loyauté des autres, même de ses proches; souvent jalouse. 

· Recherche activement et dans le détail les preuves de ses soupçons, sans tenir compte de la situation d'ensemble. 

· Prête à des représailles disproportionnées si elle se sent offensée. 

· Préoccupée par ses droits et les questions de préséance, se sent facilement offensée. 

 

 

2. Rigidité

 

· Se montre rationnelle, froide, logique, et résiste fermement aux arguments des autres. 

· Difficulté à montrer de la tendresse ou des émotions positives; peu d'humour. 

*

La personnalité histrioniques
 

· Cherche à attirer l'attention des autres, supporte mal les situations où elle n'est pas l'objet de l'attention générale.  recherche intensément l'affection de son entourage. 

· Dramatise l'expression de ses émotions, qui sont souvent rapidement changeantes. 

· A un style de discours plutôt émotionnel, évoquant des impressions, manquant de précision et de détail. 

· A tendance à idéaliser ou au contraire à dévaluer exagérément les personnes de son entourage. 

 

 

 

 

Comment gérer les personnalités histrioniques
 

Faire

· Attendez-vous à l'excessif et à la dramatisation. 

· Laissez-lui une scène de temps en temps, mais fixez les limites. 

· Montrez de l'intérêt chaque fois qu'elle a un comportement «normal». 

· Attendez-vous à passer du statut de héros à celui de minable, et inversement. 

 

 

Ne pas faire

· Ne vous moquez pas d'elle. 

· Ne vous laissez pas émouvoir par les tentatives de séduction, qui sont souvent factices. 

· Ne vous laissez pas trop attendrir. 

*

La personnalité obsessionnelle
 

· Perfectionnisme: est exagérément attentive aux détails, aux procédures, au rangement et à l'organisation, souvent au détriment du résultat final. 

· Obstination: têtue:  insiste obstinément pour que les choses soient faites comme elle l'entend et selon ses règles. 

· Froideur relationnelle: a du mal à exprimer des émotions chaleureuses: souvent très formelle, froide, embarrassée. 

· Doute: a du mal à prendre des décisions, par peur de commettre une erreur, tergiverse et se perd dans des subtilités exagérément. 

· Rigueur morale: extrêmement consciencieuse et scrupuleuse.   

 

 

 

 

Comment gérer les personnalités obsessionnelles
 

Faire

· Montrez-lui que vous appréciez son sens de l'ordre et de la rigueur. 

· Respectez son besoin de prévoir et d'organiser. 

· Quand elle va trop loin, faites-lui des critiques précises et quantifiées. 

· Montrez-vous fiable et prévisible. 

· Faites-lui découvrir les joies de la détente. 

· Donnez-lui des tâches à sa mesure, ou ses «défauts» seront des qualités. 

*

La personnalité narcissique
 

Avec elle-même: 
· A le sentiment d'être exceptionnelle, hors du commun et de mériter plus que les autres. 

· préoccupée par des ambitions de succès éclatant dans les domaines professionnels, amoureux. 

· Souvent très soucieuse de son apparence physique vestimentaire 

 

Dans ses relations avec les autres: 
 

· S'attend à des attentions, des privilèges, sans se sentir obligée à la réciprocité. 

· Éprouve de la colère et de la rage lorsqu'on ne lui accorde pas les privilèges qu'elle attend. 

 

 

 

 

Comment gérer les personnalités narcissiques
 

Faire

· Montrez votre approbation chaque fois qu'elle est sincère. 

· Expliquez-lui les réactions des autres. 

· Respectez scrupuleusement les usages et les formes. 

· Ne faites que les critiques indispensables, et soyez très précis. 

· Soyez discret sur vos propres réussites et privilèges. 

 

 

Ne pas faire

· Ne faites pas de l'opposition systématique. 

· Soyez vigilant aux tentatives de manipulation. 

· N'accordez jamais une fois les faveurs que vous ne voulez pas renouveler. 

· Ne vous attendez pas au donnant-donnant. 

*

La personnalité schizoïde
 

· Apparaît souvent impassible, détachée, difficile à deviner. 

· Paraît indifférente aux compliments ou aux critiques des autres. 

· Choisit surtout des activités solitaires 

· Peu d'amisi ntimes, et souvent dans le cercle familial.  Ne se lie pas facilement. 

· Ne recherche pas spontanément la compagnie des autres. 

 

 

 

 

 

Comment gérer les personnalités schizoïde
 

Faire

· Respectez son besoin de solitude 

· Proposez-lui des situations à sa mesure. 

· Soyez à l'écoute de son monde intérieur. 

· Appréciez-la pour ses qulaités silencieuses. 

 

 

Ne pas faire

· N'exigez pas d'elle qu'elle exprime des émotions intenses. 

· Ne l'assommez pas de trop de conversation. 

· Ne la laissez pas s'isoler complètement. 

*

Les type A
 

· Lutte contre le temps: impatient, soucieux d'aller plus vite, comprime le maximum de choses à faire dans un temps limité, soucieux d'exactitude, intolérant a la lenteur chez les autres. 

· Sens de la compétition: tendance à vouloir «gagner» même dans les situations anodines de la vie courante, la conversation, ou les sports de loisirs. 

· Engagement dans l'action: travaille beaucoup, prend ses activités à coeur, et transforme ses loisirs en tâches orientées vers un but. 

 

 

 

 

 

Comment gérer les Type A
 

Faire

· Soyez fiable et exact. 

· Affirmez-vous chaque fois qu'il tente de vous mettre sous contrôle. 

· Aidez-le à relativiser. 

· Faites-lui découvrir les joies de la détente. 

 

 

Ne pas faire

· Ne négociez pas avec lui «à chaud». 

· Ne vous laissez pas entraîner dans des compétitions inutiles. 

· Ne dramatisez pas les conflits avec lui. 

*

La personnalité dépressive
 

· Pessimisme: voit le côté sombre des situations, les risques possibles, surévalue l'aspect négatif, minimise l'aspect positif. 

· Humeur triste: habituellement triste, morose, même en l'absence d'événements défavorables. 

· Anhédonie: éprouve peu de plaisir, même dans les activités ou les situations habituellement considérées comme agréables (loisirs, événements heureux). 

· Autodévalorisation: ne se sent pas «à la hauteur», sentiments d'inaptitude ou de culpabilité (même quand les autres l'apprécient).. 

 

 

 

 

 

 

Comment gérer les personnalités dépressives
 

Faire

· Attirez par des questions son attention sur le positif. 

· Entraînez-la dans des activités agréables, à sa mesure. 

· Montrez-lui votre considération. 

· Incitez-la à consulter. 

 

 

Ne pas faire

· Ne lui dites pas de se secouer. 

· Ne lui faites pas la morale. 

· Ne vous laissez pas entraîner dans son marasme. 

*

La personnalité dépendante
 

Besoin d'être rassurée et soutenue par les autres:

· est réticente à prendre des décisions sans réassurance. 

· laisse souvent les autres prendre les décisions importantes pour elle. 

· a du mal à initier des projets, suit plutôt le mouvement. 

· N'aime pas se retrouver seule, ou faire des choses seule. 

 

Crainte de la perte de lien:

· dit toujours oui pour ne pas déplaire. 

· très touchée et anxieuse si on la critique ou on la désapprouve. 

· accepte les besognes peu gratifiantes pour se rendre agréable aux autres. 

· très perturbée par les ruptures. 

 

 

 

 

 

 

Comment gérer les personnalités dépendantes
 

Faire

· Renforcez ses initiatives plutôt que ses réussites, aidez-la à banaliser les échecs. 

· Si elle vous demande conseil, demandez-lui d'abord son point de vue personnel avant de lui répondre. 

· Parlez-lui de vos faiblesses et de vos doutes, n'hésitez pas à lui demander vous-même des conseils et de l'aide. 

· Poussez-la à multiplier ses activités. 

· Faites-lui comprendre que vous pouvez faire des choses sans elle, sans que cela soit un rejet. 

  

 

 

Ne pas faire

· Ne prenez pas les décisions à sa place, même si elle vous en fait la demande expresse; ne volez pas à son secours à chaque fois qu'elle est en difficulté. 

· Ne critiquez pas frontalement ses initiatives, même ratées. 

· Ne l'abandonnez pas complètement à son sort «pour apprendre à se débrouiller seule». 

· Ne lui laissez pas payer le prix de sa dépendance (offrir des cadeaux et faire les «sales boulots»). 

· Ne l'acceptez pas en permanence «dans vos jambes». 

*

La personnalité passive-agressive
 

· Résiste habituellement aux exigences des autres dans les domaines professionnels ou personnels. 

· Discute exagérément les ordres, critique les figures d'autorité. 

· Mais de manière détournée: fait «traîner» les choses, est volontairement inefficace, boude, «oublie», se plaint d'être incomprise ou méprisée, ou injustement traitée.   

 

 

 

 

 

Comment gérer les personnalités passives-agressives
 

Faire

· Soyez aimable. 

· Demandez-lui son avis chaque fois que c'est possible. 

· Aidez-la à s'exprimer directement. 

· Rappelez-lui les règles du jeu. 

  

 

 

Ne pas faire

· Ne faites pas semblant de ne pas remarquer son opposition. 

· Ne la critiquez pas comme le ferait un parent. 

· Ne vous laissez pas entraîner dans le jeu des représailles réciproques. 

*

La personnalité évitante
 

· Hypersensibilité: craint particulièrement d'être critiquée ou moquée, a peur du ridicule. 

· Évite d'entrer en relation avec les gens tant qu'elle n'est pas assurée d'une bienveillance inconditionnelle de la part de l'autre. 

· Évite les situations où elle craint d'être blessée ou embarrassée: nouvelles rencontres, poste en vue, développement d'une relation intime. 

· Dévalorisation de soi: faible estime de soi, sous-évalue souvent ses capacités et dévalorise ses réussites. 

· Par peur de l'échec, se maintient souvent dans un rôle effacé, ou à des postes inférieurs à ses capacités. 

 

 

 

 

 

Comment gérer les personnalités évitantes
 

Faire

· Proposez-lui des objectifs de difficultés très progressives. 

· Montrez-lui que son avis vous importe. 

· Montrez-lui que vous acceptez la contradiction 

· Si vous voulez la critiquer, commencez par un éloge plus général, puis ciblez votre critique sur un comportement. 

· Assurez-la de la constance de votre soutien. 

· Incitez-la à consulter. 

  

 

 

Ne pas faire

· Ne faites pas d'ironie a son propos. 

· Ne vous énervez pas. 

· Ne la laissez pas se dévouer pour toutes les corvées. 

*

Harcèlement moral
C’est une atteinte à la dignité d’une personne et à son intégrité psychique en raison de l’attitude hostile d’une ou de plusieurs personnes, ce régulièrement et sur une longue période.
L’emprise, c’est la domination intellectuelle ou morale, l’ascendant ou l’influence d’un individu sur un autre.
         Une action d’appropriation par dépossession de l’autre
         Une action de domination, où l’autre est maintenu dans un état de soumission et de dépendance.
         Une dimension d’empreinte, où l’on veut laisser une marque sur l’autre
L’autre est chosifié; il n’est qu’un objet qui doit rester à sa place d’objet, un objet utilisable.  La soumission de l'autre ne suffit pas, il faut s’approprier sa substance.
La communication perverse
         Refuser la communication directe
         Déformer le langage
         Mentir
         Manier le sarcasme, la dérision, le mépris
         User du paradoxe (message explicite et sous-entendu que la personne nie)
         Disqualifier
         Diviser pour mieux régner
         Imposer son pouvoir
         Corrompre : Séduction et promesses alléchantes, pousser à des actions honteuses, les divulguer.
Que faire ?
         La prévention : le dialogue et une communication vraie
         Repérer
         Analyser : sortir du déni et de la culpabilité, identifier les responsabilités réelles
         Cesser de se justifier
         Agir (devenir l’empêcheur de tourner en rond)
         Résister psychologiquement (chercher du support)
         Défendre ses droits
Après : Ne pas réagir, jouer l’indifférence, garder le sourire, répondre avec humour.
Hirigoyen, Marie-France (1999).  Le harcèlement moral : la violence perverse au quotidien.  Paris : Fidion.
**

Les caractéristiques positives d’une équipe 
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Un but clair et partagé : Les buts et la mission de l’équipe de travail sont clairement formulés, compris et acceptés.  L’engagement dans cette direction est valorisé et reçoit l’appui des membres de l’équipe.
 
Le sentiment d’appartenance : Les membres sentent qu’il appartiennent à une équipe qui a du succès.  Il y a de la loyauté envers l’équipe et un effort soutenu pour l’améliorer.  Le groupe exprime les valeurs des membres.  Le besoin d‘appartenance est satisfait.  Il y a plus de chance d’accomplissement grâce au groupe. 
 
La synergie : Les membres développent un sentiment d’équipe.  Le travail produit est plus que la somme des parties.  L’interaction et la rencontre des forces de chacun amènent quelque chose de plus. 
 
L’ouverture : Il est possible de communiquer ouvertement, pleinement et franchement sur les sujets importants.  Les conflits sont perçus comme normaux.  Un climat de confiance, d’ouverture et d’honnêteté se développe.  Cela facilite le partage de l’information.  La confrontation positive est possible. 
 
La coopération et le support mutuel :  L’équipe supporte ses membres ainsi que son leader.  Les désaccords sont résolus.  S’établissent avec le temps des relations détendues de travail, des attentes mutuelles positives, une atmosphère de coopération, une entraide, un désir d’influencer et d’être influencé.  Les nouveaux membres sont accueillis avec enthousiasme et on leur donne du supportL’ atmosphère informelle permet désaccord  et critiques dans un climat confortable et civilisé.  Les membres de l’équipe sont interdépendants.  Les décisions sont prises par consensus.  Le leadership est partagé.  Les conflits portent sur des problèmes spécifiques et non sur des personnes. 
 
La clarification des rôles et des responsabilités :  Chacun sait ce qu’on attend de lui dans son rôle et comprend la relation de sa position aux autres.  Les assignations sont claires et acceptées. 
 
Des procédures saines :  Les règles sont connues.  L’équipe est bien organisée.  Les décisions sont prises à partir de principes et de stratégies à long termes dont l’équipe bénéficie.  Les membres écoutent et discutent. 
 
Un leadership approprié :  Un leader soigneusement sélectionné crée des relations de support et de coopération.  Il n’écrase pas les membres de l’équipe. 
 
Des révisions régulières :  Il y a des évaluations régulières des forces individuelles et de groupe.  Des décisions objectives sont faites à partir d’évaluations portant sur les résultats.  Chacun est intéressé à évaluer sa propre efficacité. 
 
Le développement individuel :  L’équipe utilise les forces individuelles.  Chaque membres aide les autres à se développer.  Les membres de l’équipe contribuent leurs talents uniques, leurs connaissances et développent leurs habiletés.  L’expérience permet d’améliorer le fonctionnement, de développer une discipline personnelle, d’obtenir et de développer ses talents, de guider de façon constructive, d’aider ceux qui sont moins efficaces à s’améliorer ou à se retirer avec élégance. 
 
La participation aux bonnes relations de groupe :  L’équipe bénéficie des habiletés interpersonnelles plus développées de certains membres.  Chacun participe aux discussions et aux décisions.  Les décisions sont faites par consensus.  Les membres de l’équipe sont conscient du processus de groupe.  L’atmosphère est ouverte, non menaçante, non compétitive, facilitant la participation.  Les relations avec d’autres groupes sont saines. 
 
Le développement de relations externes efficaces :  L’équipe construit des liens fonctionnels avec d’autres groupes.  Les membres développent des relations externes privilégiés avec des personnes-clés.  Ils établissent la crédibilité de leur équipe. 
 
Un fonctionnement créatif :  Une atmosphère supportante stimule la créativité.  La flexibilité est augmenté par les influences mutuelles.  Il y a une utilisation efficiente des ressources, la découverte créative d’alternatives supplémentaires et une approche orientées vers la recherche de solutions. 
 
 
 
Payne, Malcom.  Teamwork in multiprofessional care.  Chicago.  Lyceum Books inc.,  2000, p. 52-53.  .

 

  

  

  

  

  

  

 

 

Évaluer son équipe
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Évaluer une réunion d'équipe
 

Évaluer un fonctionnement d'équipe (format excel)
 

Évaluer sa supervision (format excel)
*
Évaluation d'une réunion. 



Haut du formulaire

1 - Un ordre du jour a été préalablement fixé. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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2 - Les participants ont la possibilité de participer à l'élaboration (la rédaction) de l'ordre du jour. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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3 - L'heure et le lieu de la réunion ont été notifiés aux participants suffisamment tôt. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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4 - La salle est confortablement agencée, et les installations adaptées au nombre de participants. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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5 - La réunion commence à l'heure. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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6 - L'heure de fin de réunion est fixée. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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7 - L'utilisation du temps est contrôlée tout au long de la réunion. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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8 - Chacun peut s'exprimer. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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9 - Les participants s'écoutent attentivement les uns et les autres. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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10 - Des résumés périodiques ponctuent l'avancement des travaux. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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11 - Personne n'a tendance à dominer la discussion. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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12 - Tous ont voix au chapitre au moment de la prise de décision. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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13 - La réunion se termine par un rappel des décisions prises. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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14 - Les participants font périodiquement l'évaluation de la réunion. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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15 - On peut faire confiance aux participants pour appliquer les décisions prises pendant la réunion. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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16 - Après la réunion, un compte rendu est rédigé et distribué à tous les participants. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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17 - L'animateur de la réunion est chargé du suivi de l'application, par les participants, des décisions prises. 

	   - Vrai 
	[image: image52.wmf]



	   - Faux 
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18 - On peut compter sur les personnes compétentes et indispensables pour qu'elles assistent à toutes les réunions. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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19 - Le processus de prise de décision est adapté à la taille du groupe. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
	[image: image57.wmf]




20 - S'il est nécessaire, l'équipement audiovisuel est en bon état de marche et est employé à bon escient. 

	   - Vrai 
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	   - Faux 
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upprimez vos réponses




  
RESULTAT
 
Votre résultat : [image: image61.wmf]

/20 questions

 
Un score de 16 ou plus indique que la réunion est d’un excellent niveau.  Un score inférieur à 12 implique la nécessité d’un effort d’amélioration du niveau des réunions auxquelles vous participez. 

 
Tiré de:  Boisvert, Daniel. L'autonomie des équipes d'intervention communautaire: Modèles et pratiques. Sainte-Foy, Presses de l'Université du Québec, 2000, p. 241-242.
  


[image: image62.wmf]RETOUR
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**
Cours no 3: Éthique et déontologie interdisciplinaire
Porter un jugement de valeur sur l’intervention
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Le mot «éthique» signifie science de la morale, art de diriger sa conduite. Il s'agit d'une branche de la philosophie définissant les comportements moralement acceptables. L'éthique peut fortement varier en fonction des valeurs et de la culture.  
 

·  Le principe de bienfaisance et non malfaisance 

·  Le principe de respect de l’autonomie de la personne et de son droit à l’auto-détermination 

· Le principe de justice distributive (répartir les services équitablement compte tenu des ressources limitées) 

 

 

Le terme «déontologie» signifie théorie des devoirs, en morale. La déontologie est l'application de l'éthique sous forme d'obligations auxquelles doivent se soumettre les membres du groupe.  
 

 

Covey, Merrill et Merril (1995) présentent un résumé des Lois fondamentales de la vie qui seraient communes à toutes les civilisations : 

· Ne trichez pas. 

· Ne mentez pas. 

· Ne volez pas. 

· Traitez les gens avec respect. 

  

Ils suggèrent de satisfaire les quatre classes de besoins de l’être humain (physiques, sociaux, intellectuels et spirituels) et l’épanouissement des quatre capacités qu’ils représentent (vivre, aimer, apprendre et transmettre).  Ils suggèrent également le développement de quatre talents qui nous aideront à nous orienter : 1) la conscience de soi, 2) la conscience morale, 3) la volonté indépendante et 4) l’imagination créative.  

 

*

Le message clair:
 

Quelle était votre intention?
Comment lui avez-vous communiqué cela?
Comment a-t-il réagi?
Quel sens a-t-il donné à votre message?  Comment savez-vous cela?  Avez-vous vérifié?
Qu'est-ce que vous auriez aimé qu'il comprenne?
*

Le message-je:  Parler de soi et parler de souhaits: 
 

Pour demander à autrui un changement:
· Décrivez les faits. 

· Parlez de vos émotions. 

· Exprimez vos souhaits et vos désirs. 

· Demandez à votre interlocuteur de réagir.   

· Écoutez sa réaction.   

 

*

Préparer à l'action: 
 

 

· Qu'est-ce que vous voudriez qu'il comprenne?  Qu'est-ce que vous voudriez qu'il sache? 
 

· Comment pourriez-vous lui dire cela dans vos mots? 
 

· Êtes-vous capable de vous imaginer en train de le lui dire? 
 

· Sinon, qu'est-ce qui serait plus réaliste?  Comment pourriez-vous vous y prendre? 
 

· Croyez-vous qu'il vaudrait la peine de lui dire cela?  Dans quel but?  Pour l'influencer?  Pour vous sentir mieux? 
 

· Quand pourriez-vous lui dire cela?  Dans quel contexte auriez-vous le plus de chances qu'il vous écoute? 
 

· Vous m'en donnerez des nouvelles! 
*

Dire non 
•     Soyez d'abord bien sûr de comprendre ce que l'autre vous demande. 
•     Résumez la demande. 
•     Répondez à la demande de façon directe, polie et déterminée. 
•     Répétez calmement. 
•     Suggérez des alternatives. 
•     Retardez la décision pour pouvoir y réfléchir. 
•     Montrez vos sentiments face à son insistance. 
•      Demandez un changement. 
 

 

Certaines situations rendent l'approche directe plus risquée.  Il est alors pertinent d'utiliser des formulations plus nuancées telles que: 
 

•     Je trouve cela inconfortable de... 
•     Je trouve cela gênant de... 
•     Je trouve cela embarrassant de... 
•     Je trouve cela intimidant de... 
•     J'éprouve des réserves à... 
•     J'éprouve un inconfort à... 
•     J'éprouve une gêne à... 
•     Je me sens embarrassé de... 
•     Je me sens mal à l'aise de... 
•     Je trouve cela difficile de... 
•     Par esprit de solidarité, je peux le faire mais je sens le besoin de vous exprimer mes réserves à l'égard de... 
•     Avec tout le respect que je vous dois, je sens le besoin de vous exprimer que... 
*

Exprimer des sentiments négatifs et demander un changement de comportement. 
· Exprimez vos sentiments négatifs clairement et directement. 
· Utilisez le langage du "Je" : parler de ce que vous vivez,. de vos sentiments, et de la situation précise qui est reliée à ce sentiment. 
· Rappelez-vous qu'il est normal d'avoir des problèmes et d'avoir des points de vue différents et que cela ne signifie pas que l'autre est méchant ou stupide.  
· Essayez de comprendre les sentiments de l'autre.  
· Il importe souvent non seulement d'exprimer votre sentiment, mais aussi d'indiquer clairement à l'autre le comportement que vous aimeriez qu'il adopte à l'avenir.  
· Il s'agit d'augmenter vos chances que l'autre collabore avec vous en lui donnant une information de qualité sur ce que vous vivez. 
*

**

  

 

Cours no 4: L’empowerment
Développer des façons d’exercer son pouvoir 
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Empowerment: appropriation ou réappropriation de son pouvoir 
La compétence, le sentiment d'efficacité personnelle et le lieu de contrôle
La transmission du sentiment d'impuissance
Pour améliorer la confiance en ses capacités
Se mettre en valeur sans écraser autrui
Les avantages et les inconvénients
  

 

 

 


************************************************* 

  






*****************************************************

Interdisciplinarité et intervention

1. L'obligation de travailler ensemble · 2. La gestion des problèmes du travail en équipe · 3. Éthique et déontologie interdisciplinaire · 4. L'empowerment · 5. L'inévitable critique · 6. Les points de vue cognitif-behavioral · 7. Les points de vue cognitif-behavioral (suite) · 8.Les points de vue psychanalytiques · 9. Les points de vue humanistes · 10. Les points de vue systémiques et communautaires · 11. L'épidémiologie · 12. L'épistémologie · 13. Des fonctions et des services · 14.Le champ d'intervention dans le contexte socio-politique 
*****************************************************
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*

Empowerment: appropriation ou réappropriation de son pouvoir
DÉFINITION DE L'EMPOWERMENT 

Extrait du site:  http://www.cesaf.umontreal.ca/f.ress.doss.empow.doc1.html


 

Les auteurs ont élaboré plusieurs définitions concernant le concept d'empowerment (Rappaport, 1984). Selon les contextes, on peut conceptualiser la notion d'empowerment et s'y référer à la fois comme théorie, cadre de référence, plan d'action, but, idéologie, processus, résultat (Hawley & Mc Wrirter, 1991) ou conséquence (Gibson, 1991). 
L'importance démontrée d'une compréhension pluraliste de ce concept nous amène à aborder les questions de recherche à différents niveaux, (individuel, social et communautaire) et selon différentes perspectives (psychologique, organisationnelle, sociale, éthique, communautaire et politique (Gibson, 1991). Nous présentons ici ces différents niveaux et perspectives. 

L'analyse du concept d'empowerment réalisée par Le Bossé et Lavallée (1993) a permis de dégager certaines constantes se retrouvant dans la majorité des définitions applicables à l'empowerment. Les notions de caractéristiques individuelles (le sentiment de compétence personnelle, de prise de conscience et de motivation à l'action sociale), ainsi que celles liées à l'action, aux relations avec l'environnement et à sa dimension dynamique font l'unanimité. 

Au plan individuel, Eisen (1994) définit l'empowerment comme la façon par laquelle l'individu accroît ses habiletés favorisant l'estime de soi, la confiance en soi, l'initiative et le contrôle. Certains parlent de processus social de reconnaissance, de promotion et d'habilitation des personnes dans leur capacité à satisfaire leurs besoins, à régler leurs problèmes et à mobiliser les ressources nécessaires de façon à se sentir en contrôle de leur propre vie (Gibson, 1991 p. 359). Les notions de sentiment de compétence personnelle (Zimmerman, 1990), de prise de conscience (Kieffer, 1984) et de motivation à l'action sociale (Rappoport, 1987, Anderson, 1991) y sont de plus associées. L'empowerment individuel comprend une dimension transactionnelle qui se joue aussi au plan social et collectif car il implique une relation avec les autres. À cet effet, Katz (1984) le représente comme un paradigme synergique où les personnes sont interreliées, où il y a un partage des ressources et où la collaboration est encouragée. Il demande un effort individuel qui est alimenté par les efforts de collaboration et un changement de l'environnement (Wallerstein & Bernstein, 1988). 

À ce niveau, la notion d'empowerment psychologique est primordiale. Elle est définie comme un sentiment de grand contrôle sur sa vie où l'expérience individuelle suit les membres actifs dans un groupe ou une organisation. Cette notion se construit sur des niveaux de développement personnel, de soutien mutuel de groupe, de participation et d'organisation. Elle peut apparaître sans la participation d'une action politique ou collective et l'unité d'analyse est l'individu (Rissel, 1994). L'empowerment psychologique est nécessaire mais insuffisant pour l'accomplissement de transformations et de changements de niveau social ou collectif. Rappoport (1987) estime que si la psychologie communautaire doit encourager la reconnaissance de la diversité culturelle, c'est essentiellement parce que cela est nécessaire au développement de l'empowerment. Il en est de même pour la prévention, le développement des communautés, la démocratie participative, la relation entre chercheurs et participants, les réseaux de soutien, les groupes d'entraide, etc. 

Rappoport (1987) transforme la notion d'empowerment, jusqu'alors utilisée pour exprimer une intention abstraite, en un objectif explicite, celui qui doit être au coeur de toutes les réflexions. L'empowerment comporte quatre composantes essentielles: la participation, la compétence, l'estime de soi et la conscience critique (conscience individuelle, collective, sociale et politique). Lorsque ces quatre composantes sont en interaction, un processus d'empowerment est alors enclenché. Ce processus proactif est centré sur les forces, les droits et les habiletés des individus et de la communauté, plutôt que sur les déficits ou les besoins (Gibson, 1991, Anderson, 1996). 

Hawley et Mc Whirter (1991) ajoutent à la dimension individuelle et à tout ce qui précède, les perspectives sociales et communautaires lorsque l'empowerment se situe au niveau collectif ou communautaire. L'empowerment contribue au développement de la santé communautaire par les attitudes, les valeurs, les capacités, les structures organisationnelles et le leadership. À cet effet, les attitudes et les valeurs sont associées au degré avec lequel les individus ont le "sens communautaire", les capacités réfèrent aux connaissances et habiletés de la communauté ou de ses membres; la structure organisationnelle réfère au développement des organisations locales; et le leadership pour les individus et les organisations est l'opportunité d'exercer leur initiative au plan communautaire (Lackey, Burke, Peterson,1987). 

L'empowerment communautaire devient un processus au moment où il y a interaction entre la coopération, la synergie, la transparence et la circulation de l'information, le tout basé sur les forces du milieu. Il est le résultat de la participation dans des actions politiques et collectives et il requiert la participation active des personnes où la redistribution des ressources est favorable pour le groupe. L'unité d'analyse devient le groupe ou la communauté. L'empowerment communautaire se déroule en plusieurs étapes : la découverte des membres du milieu entre eux ainsi que le dialogue et l'établissement d'un sentiment d'appartenance au groupe. Après concertation, le groupe pose un diagnostic de la situation dans lequel il se trouve et formule par la suite des objectifs à atteindre (Lackey, Burke, Peterson,1987). Dans une approche de santé communautaire, l'empowerment touche le plus souvent des groupes de personnes sans pouvoir reconnu. Il est primordial de renforcer les forces souvent inutilisées de ces individus. Cibler les forces existantes devient bénéfique pour l'ensemble du groupe. Il est à noter que dans un tel processus, les conflits peuvent surgir. Les personnes impliquées doivent prioritairement trouver des stratégies pour diminuer ou régler ces conflits. 

L'un des objectif de l'empowerment communautaire est de rendre la communauté capable d'analyser sa situation, de définir ses problèmes et de les résoudre afin qu'elle jouisse pleinement de son droit aux services de santé. Les stratégies d'intervention peuvent être l'animation à la base (méthodes de communication interpersonnelles, groupes de discussion), la formation en séminaire, en atelier, l'appui financier et logistique de ces comités ainsi que le suivi des activités. Au niveau des structures de santé, l'objectif retenu est le renforcement de la capacité des intervenants à remplir leurs rôles de techniciens de la santé et d'accompagnateurs de la population dans son action sociale. Les stratégies opérationnelles deviennent la formation ou le recyclage en cours d'emploi des professionnels de la santé, l'appui financier et logistique aux structures sanitaires, le suivi et l'évaluation des activités (Eisen, 1994). 

Dans une perspective organisationnelle, l'empowerment réfère principalement au transfert du pouvoir de l'équipe d'intervention vers une clientèle (Cornwall & Perlman, 1990). Socialement, l'empowerment a une influence potentielle sur la formulation des politiques de santé publique et la formulation des programmes de santé (Wallerstein & Bernstein, 1988). 

Dans la perspective politique, l'empowerment est le résultat qui permet de changer les structures actuelles et les relations de pouvoir entre les diverses instances, les intervenants et les individus (Sherwin,1992). L'expérience a démontré que les programmes qui associent la population à leur gestion ont souvent mieux réussi que d'autres. Il est souhaitable de développer chez certains membres de la communauté l'expertise nécessaire pour l'auto-gestion de programme au fur et à mesure qu'il évolue. En adoptant cette politique, on économise des ressources rares qui servent à soutenir des experts étrangers au milieu alors qu'une main d'oeuvre locale valorisée offrirait de meilleures garanties au plan des coûts et des bénéfices pour la communauté. La formation des intervenants vise le transfert des outils, des techniques et donc de l'expertise à la base. 

Selon, Beaulieu, Shaminan, Donner et Pringle (1997) d'autres dimensions sont liées au succès de l'empowerment, comme le soutien, l'information, les ressources et la créativité (Chally, 1992). Lorsque mises en application, il est démontré que ces dimensions peuvent contribuer à favoriser l'augmentation de la confiance et du pouvoir chez les individus ou les collectivités en matière de santé (Chally, 1992). 



RÔLES DES INTERVENANTS EN EMPOWERMENT 

Différents professionnels de la santé jouent à leur façon un rôle déterminant dans le renouveau des systèmes de santé vers une plus grande accessibilité aux services. Dans une perspective d'empowerment ces professionnels doivent garder à l'esprit que le système social à privilégier est celui dans lequel les personnes exercent un contrôle direct sur les décisions et les événements qui ont un impact sur leur vie quotidienne (Rappaport, 1987). Les intervenants doivent ainsi être sensibilisés et comprendre que des forces sociales, politiques et économiques complexes, modulent la vie des individus. Il est important que le potentiel individuel et communautaire à exercer des changements constructifs dans leur environnement soit investigué et reconnu. Il s'agit de reconnaître l'expérience subjective des personnes comme expertes de leur propre vie. Les professionnels doivent partager l'information avec leur clientèle ou le groupe communautaire (Hawley & Mc Wrirter, 1991). L'empowerment implique des liens de collaboration aux plans pratique, administratif et professionnel. Ainsi, indépendamment du secteur d'activité, il est essentiel de soutenir les rassembleurs autour de projets concrets qui amènent les femmes et les hommes à s'impliquer collectivement pour l'amélioration de la qualité de vie de la population et de leur milieu. 



CONCEPTS SOUS-JACENTS À L'EMPOWEREMENT  

La compétence personnelle, la prise de conscience, la motivation, l'information, la créativité, le pouvoir, les valeurs, la coopération, la participation active, le dialogue et la promotion, pour ne nommer que ceux-ci, sont tous des concepts sous-jacents aux différentes définitions accordées à l'empowerment. 
*

Qu'est-ce qu'être compétent? 
  
La compétence est la capacité reconnue en telle ou telle matière, et qui donne le droit d’en juger.  Elle dépend donc du contexte où cette reconnaissance s’applique et se limite à une zone de compétence.  D’autres concepts sont étroitement associés à la compétence. 
  
  
La perception de son efficacité personnelle est définie comme les jugements que les gens portent sur leurs capacités à organiser et à exécuter des enchaînements d'actions nécessaires à l'obtention de types désignés de performances.  Cela ne concerne pas les habiletés d'une personne mais plutôt les jugements qu'elle porte sur ce qu'elle peut faire avec les habiletés qu'elle possède. 
  
La perception de son efficacité personnelle est un jugement de sa propre capacité à accomplir un  certain niveau de performance, alors qu'une attente de résultat est un jugement de la probabilité qu'un tel comportement produise un type de conséquence.  Par exemple, la croyance qu'un individu peut sauter six pieds est un jugement d'efficacité; la reconnaissance sociale anticipée, les applaudissements, les trophées et la satisfaction de soi pour une telle performance constitue les attentes de résultats. 
  
Le lieu de contrôle est une croyance générale concernant le contrôle personnel qu'a l'individu sur les aspects importants de sa vie.  Un lieu de contrôle interne réfère à une croyance générale à l'effet que les événements dépendent de son propre comportement, alors que le lieu de contrôle externe réfère à une croyance générale à l'effet à l'effet que les événements dépendent de facteurs externes, hors de son contrôle, tels que le destin, la chance, le hasard ou de personnes puissantes.  
  
L'estime de soi consiste en l'évaluation de sa propre valeur, qui dépend de comment la culture évalue les attributs qu'une personne possède et jusqu'à quel point le comportement d'une personne correspond à ses standards personnels de valeur. 
*

La transmission du sentiment d’impuissance
  

Nous donnons un sens aux événements qui nous entourent selon le processus d’attribution que nous avons appris.  Le style d’attribution est stable et répétitif.  Certains styles d’attribution rendent la personne plus vulnérable.  Il y a une relation forte entre le style d’attribution des parents et ceux des enfants.  Face aux problèmes, les attributions internes (C’est de ma faute), stable (Ça ne changera jamais) et globale (Tout va mal!) rendent plus vulnérable que les attributions externes (Ce problème s’explique par un contexte particulier), instables (C’est temporaire) et spécifiques (Cela va bien dans d’autres zones de ma vie).  
  
Il est plus risqué de se sentir impuissant à réaliser ce qui nous tient à coeur si l’on grandit dans un environnement négatif plutôt que positif, hostile plutôt qu’amical, compétitif plutôt que coopératif, distant plutôt que proche, tendu plutôt que calme et sérieux plutôt que faisant place au plaisir.  
  
On peut se demander si ces caractéristiques n’auraient pas le même effet dans une équipe de travail. 
 

*

Pour améliorer la confiance en ses capacités
 

 

· Recherchez des modèles qui savent faire ce que vous voulez apprendre 

 

· Établissez-vous des buts précis 

 

· Renforcez vos succès en vous récompensant 

 

· Fragmentez les tâches en petites étapes 

 

· Recherchez du feed-back encourageant sur ce que vous faites 

 

· Concevez l'habileté comme quelque chose que vous pouvez apprendre et perfectionner 

 

· Imaginez-vous des facteurs pouvant vous aider à réaliser la tâche en question 

 

· Cultivez votre sens de l'humour, recherchez à vous maintenir dans  une humeur joyeuse 

 

· Faites l'expérience du succès et attribuez-vous en la responsabilité. 

 

*

Se mettre en valeur sans écraser autrui
 

 

Dans le respect des compétences d’autrui et en reconnaissant le mérite de ce qu’il fait, en respectant son mandat et sa zone de pouvoir et d’influence, chaque intervenant en santé mentale a avantage à ce que les rôles et les tâches soient répartis selon les forces et les intérêts de chacun.  Il est préférable qu’il y ait un accord entre les buts personnels et ceux du groupe.  Il est souhaitable que chaque personne concernée participe aux décisions importantes.  Il est préférable de favoriser un climat de respect où l’expression et l’initiative sont encouragées. 
 

 

· Développer une expertise pertinente, utile et complémentaire à celle des autres (domaine, approche, tâche, clientèle)  

· Cultiver les habiletés essentielles à son type de tâche 

· Assumer des responsabilités uniques (critiques au bon fonctionnement) 

· Augmenter la complexité et la qualité professionnelle de son travail 

· Étendre son réseau de contacts (comprenant entre autres des personnes-clés) 

· Développer des relations amicales tout en se faisant respecter 

· Fournir plus d'efforts qu'on en attend de nous lorsque cela peut en valoir la peine 

· Se tenir au courant 

· Réduire le pourcentage des activités routinières 

· Apporter de nouvelles idées et s'impliquer dans de nouveaux projets (surtout aux étapes initiales pour orienter) 

· Fournir des suggestions positives pour améliorer le climat de travail et le fonctionnement 

· Augmenter la visibilité de sa performance en faisant des présentations orales et des travaux écrits 

· Faire circuler des informations utiles pour les collègues (notes personnelles, félicitations, photocopies, partage de documents) 

· Utiliser sa marge de manoeuvre pour orienter son travail vers sa zone d'intérêt et de compétence tout en respectant son mandat et tout en respectant le pouvoir et les compétences des autres membres de l'équipe 

· Donner l’occasion aux autres de se mettre en valeur 

 

*

Les avantages et les inconvénients
Les avantages de se mettre en valeur : 
     On peut ainsi gagner la confiance des autres 
     Nos besoins seront plus satisfaits dans un emploi enrichi 
     Il y aura une meilleure utilisation de nos ressources et un effet bénéfique pour les clients 
     Cela peut avoir un effet d’entraînement qui incitera les autres à faire de même 
 
 

Les risques et les inconvénients :
 

     Être plus visible, c’est parfois s’exposer à plus de critiques, à l’envie et à la jalousie. 
     On peut être perçu comme une menace 
     On peut se heurter à la résistance au changement 
     On peut s’épuiser 
**

http://www.chez.com/brunofortin/sme1020/5.html
Cours no 5: L’inévitable critique
Formuler et recevoir les demandes de changement 
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Répondre aux critiques
Convaincre!
Désarmer la colère
Entrer en contact avec un intervenant d'une autre institution
*

Répondre aux critiques 
· Demeurez d'abord silencieux, attentif, et regardez directement la personne qui s'adresse à vous. 
· Répétez le contenu de sa critique pour vérifier si vous avez bien compris .son message. 
· Faites préciser ce que vous n'auriez pas bien compris 
· S'agit-il d'une critique juste, fausse, ou vague? 
· S'agit-il d'un critiqueur chronique? 
 

Critique fausse: 
· Nier directement, avec persistance, et en évitant de contre-attaquer 

· Suggérer une autre façon de voir la situation, donner de l'information pouvant expliquer ce qui s'est produit 

· Exprimer vos sentiments face aux critiques injustifiées 

· Demander calmement si vous avez fait autre chose de déplaisant et assurer la personne que vous tenez à connaître ce que vous avez pu faire qui lui ait été désagréable 

· Terminer la conversation de la façon la plus calme possible 

 

Critique justifiée: 
· Admettre votre erreur d'une façon claire en indiquant toutefois que cela ne veut pas dire que vous vous jugez mauvais ou incompétent 

· Offrir de réparer votre erreur 

 

Critique vague: 
· Exprimer votre désir de mieux le comprendre et demander son aide pour ce faire? 
· Demander un exemple précis 

· Demander à la personne de préciser ce qui la dérange personnellement et ce qu'elle souhaite 

 

Critiqueur chronique: 
Répondre en étant persistant, mais sans offrir de résistance, de prise ou d'information supplémentaire
*

Convaincre et persuader : des outils utiles et légitimes au travail

·        Vous souhaitez contribuer à une répartition des tâches équitable au sein de votre équipe de travail. 
  
Que ce soit en contexte d’autorité ou non, les différents acteurs en jeux ont des pouvoirs et des points de vue différents.  Faut-il se soumettre aux exigences d’autrui?  Faut-il utiliser son pouvoir pour imposer sa solution et son point de vue sans respect envers les clients, les collègues, les supérieurs et les collaborateurs?  Faut-il être en priorité au service de l’institution?  Du client?  De soi-même?  Nous verrons que convaincre est une entreprise complexe qui puis dans l’ensemble de nos ressources et de nos habiletés en explorant l’art de la persuasion dans une demande d’hébergement, dans un refus d’hébergement et dans une présentation à une équipe interdisciplinaire.  
  
  
Des stratégies adaptées pour atteindre des objectifs multiples
Il vaut mieux penser avant d’agir.  Avant la rencontre, faites vos devoirs.  De quoi voulez-vous convaincre les gens?  Quels sont les arguments qui auraient des chances de les amener à adopter votre point de vue?  Quelle réaction pouvez-vous anticiper?  Certaines personnes résistent au changement par habitude, par loyauté envers la personne qui a installé le système actuel ou par peur de perdre des privilèges.  D’autres perçoivent une menace à leur sécurité, à leur estime de soi, une perte de statut, un inconfort, un travail ou une pression supplémentaire, une perte de familiarité au niveau de leur environnement et de leurs relations ou se réfèrent à de mauvaises expériences antérieures.  Une fois ces peurs identifiées et expliquées, il peut y avoir moins de résistance au sein du groupe.  Être bien préparé, bien informé sur le dossier et prêt à répondre aux questions facilitera la persuasion. 
  
Rencontrez les personnes clés avant la rencontre.  Vous reconnaissez ainsi leur importance.  Une conversation en tête-à-tête vous permettra d’écouter leur point de vue.  Argumenter sans comprendre n’est pas efficace.  Il faudra d’abord comprendre leur point de vue.  Cela facilitera l’établissement d’alliance positive qui sera utile au moment de la rencontre.  Ce support vous permettra de vous présenter à la rencontre plus confiant.  Inclure dans votre présentation les suggestions de personnes clés rendra votre présentation plus convaincante.  
  
Ces rencontres préliminaires vous permettront également de vérifier s’il y a des chances que votre point de vue soit adopté ou s’il faut y travailler encore un peu avant de l’amener en réunion.  La présence d’un allié, respecté par le groupe, qui présente une partie de vos arguments et ajoute un mot de support peut aider à persuader certains membres du groupe.  
  
Soulignez dès le début les buts et valeurs partagées : «Nous voulons tous que les clients obtiennent les meilleurs services possibles au meilleur coût possible».  On peut également reconnaître le désir de changement : «Je sais que vous être préoccupé par cela depuis longtemps.  Voici une solution à ce problème.» 
  
Expliquez votre position et les raisons de son importance.  Les participants devraient obtenir suffisamment d’information pour comprendre.  Cela leur permet de se faire une idée de la proposition à partir de connaissances pertinentes..  Les avantages (pour le client, pour les coûts, etc.) sont présentés.  Il ne faut pas assumer que chacun a le même niveau de connaissance.  Il faudra suffisamment d’information pour que tous soient informés, sans infantiliser les gens en leur expliquant ce qu’ils savent déjà.  Sans suffisamment d’information, une sage décision ne peut pas être prise. 
  
Soyez convaincu pour être convainquant.  Bien qu’une attitude agressive et hostile peur convaincre par intimidation, ce n’est pas un moyen efficace d’obtenir un travail de groupe coopératif et efficace.  Le partenariat est favorisé par une attitude positive et le leader qui dirige avec un sourire, un peu d’humour et une attitude stimulante peut susciter un enthousiasme contagieux.  Lorsqu’une position est présentée d’une façon énergique plutôt qu’ennuyante, un argument faible peut être accepté par ceux qui apprécient le style de communication du présentateur.  
  
Exprimez autant que possible votre accord avec les idées des autres.  En soulignant en quoi les idées présentées sont de bonnes idées, le présentateur se fait des alliés.  En présentant les avantages de sa proposition, le présentateur reconnaît et utilise les propositions d’autrui : «C’est une excellente idée et je pense que vous avez souligné un très bon point».  Incorporer les idées des personnes du groupe à la position présentée facilite l’acceptation de l’idée et permet de mettre l'emphase sur les points d’accord.  Si les commentaires peuvent être reformulé pour sembler provenir de votre interlocuteur, la résistance est moins probable.  «Vous vous souvenez lorsque nous avons discuté l’autre jour à ce sujet?  Si nous combinons cette idée avec cette autre, je pense que nous aurons une approche très efficace. Vous avez eu une très bonne idée et je pense que nous avons besoin de l’utiliser.»  
  
Présentez vos expériences personnelles pertinentes.  Cela augmente votre crédibilité.  Celui qui peut présenter des expériences personnelles et démontrer connaissance et expertise sur le sujet a plus de chance de persuader.  «Nous avons commencé un programme semblable a cela à mon dernier emploi.  J’étais en charge de son implantation et j’ai trouvé que cette stratégie aidait vraiment à en faire un succès.» 
  
Écoutez les objections apportées.  Cela vous permet de démontrer une certaine courtoisie envers les personnes présentes et vous donne de l’information sur leurs résistances.  Au besoin, ralentissez et prenez quelques respirations profondes.  N’ayez pas l’air trop rigide ou trop pressé.  Si le présentateur a l’impression que son idée n’a pas bien été communiquée au groupe, plutôt que de passer au vote ou d’annoncer une initiative unilatérale, il peut reporter l’action.  «Maintenant que nous avons de l’information sur ce sujet, donnons-nous un temps pour digérer tout cela.  Nous allons y revenir la semaine prochaine.  »Cela permet de convaincre quelques personnes de plus que l’idée est bonne.  Cela permet de ramasser plus d’information, d’ajouter le support d’une autre personne dont l'apport est habituellement apprécié par l’équipe.  Attendre une semaine de plus pour obtenir un solide consensus n’est pas un prix très élevé à payer.  Céder sur un point sans importance pour obtenir du support pour un concept plus important est une situation de négociation efficace pour construire un consensus.  
  
Félicitez les membres du groupe pour leur contribution.  Soulignez la valeur du partage des idées.  Complimentez le groupe pour un travail bien fait.  Terminez la rencontre par une ouverture positive vers l’avenir, sur des images de collaboration et d’ouverture, d’étapes à franchir vers un objectif commun.  Évoquez de façon positive l’idée de travailler à nouveau ensemble.  Cela facilite le travail de groupe et suscite un sentiment de satisfaction au travail, 
  
  
Conclusion 
  
En encourageant les gens à agir de façon cohérente, en fonction de leurs valeurs et de leur image d’eux-mêmes, en tenant compte des risques de récompenses et des punitions associées à leur choix, le travailleur social contribue à les motiver, à les mettre en mouvement ou à leur permettre de s’arrêter lorsque la situation l’exige.  Convaincre et persuader est un geste qui peut être hautement moral lorsqu’il est au service du mieux être du client et du système qui l’entoure.  
  
Il ne s’agit pas de partir en campagne publicitaire illimitée pour convaincre tous et chacun de choses sans importance.  Ne gaspillez pas votre pouvoir de convaincre sur des peccadilles.  Ne mettez pas 250$ d’énergie sur quelque chose qui ne vaut que 2,50$.  Vous y perdriez de la crédibilité et risqueriez l’épuisement.  Conservez votre énergie pour les luttes qui en valent vraiment la peine.  
  
Terminons cet éloge de la persuasion en soulignant l’importance de parfois… se laisser persuader.  Se laisser convaincre n’est pas un signe de faiblesse, d’incompétence ou d’immaturité.  Une fois mieux informés, confrontés à de nouvelles idées et à de nouveaux points de vue, souhaitons aux intervenants psychosociaux la souplesse et la capacité d’adaptation nécessaire pour modifier leur point de vue.  Souhaitons surtout que cela soit un choix.  Le travailleur social n’a pas à être victime du pouvoir de persuasion d’autrui mais plutôt acteur impliqué au cœur des débats importants ! 
*

Désarmer la colère 
· Garder son calme et montrer à l'autre que nous sommes prêts à discuter de ce qu'il veut. 
· Lui faire comprendre que pour réussir cela, nous avons besoin qu'il se calme et diminue l'intensité de sa colère. 
· Disque brisé: répéter notre offre d'en parler avec lui s'il se calme. 
· Tenter de faciliter la communication en amenant un climat moins tendu. 
*
**

http://www.chez.com/brunofortin/sme1020/6.html
Cours no 6: Les points de vue cognitif-behavioral 
Distinguer cette approche des autres et en intégrer certains concepts 
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(Extraits du cours)

Dix catégories de pensées irréalistes
1. Le tout-ou-rien : Pour vous, les choses se divisent en deux catégories : les bonnes et les mauvaises. Votre performance laisse à désirer? Il ne vous en faut pas plus pour considérer votre vie comme un échec total.
Exemple : Votre conjointe vous quitte et vous vous dites : «Je suis un raté!»
2. La généralisation à outrance : Il vous suffit d’un seul événement malheureux pour entrevoir une série d’échecs sans fin.
Exemple : vous sortez dans un bar et personne ne vient vous parler, alors que la semaine avant, vous aviez eu beaucoup de succès : «Je ne pogne plus!»
3. Le filtre : vous vous attardez à un petit détail négatif à un point tel que toute votre vision de la réalité en est faussée.
Exemple : Vous arrivez au bureau avec une nouvelle coiffure. Cinq personnes s’exclament qu’elle vous va bien. Votre patron ne vous dit rien : «Ma coiffure doit être laide, car mon patron ne m’a pas fait de compliment.»
4. Le rejet du positif : Vous rejetez toutes vos expériences positives en affirmant qu’elles ne comptent pas. Vous préservez ainsi votre image négative des choses, même si votre expérience de tous les jours la contredit.
Exemple : vous savez très souvent comment dire les choses dans les rencontres de séduction. Un soir, vous êtes fatigué et cela ne fonctionne pas : «Je ne sais jamais quoi dire lors des premières rencontres.»
5. Les conclusions hâtives : Bien qu’aucun fait précis ne puisse confirmer votre interprétation, vous avancez une conclusion négative.
· L’interprétation indue. Vous décidez que quelqu’un a une attitude négative à votre égard, et vous ne prenez pas la peine de vérifier si c’est vrai.
· L’erreur de prévision. Vous prévoyez le pire, et vous êtes convaincu que les faits confirment votre prédiction.
Exemple : Une personne que vous venez de rencontrer tarde à vous téléphoner : «Elle ne doit pas être intéressée.»
6. L’exagération (la dramatisation) et la minimisation : Vous faites preuve de distorsion; autrement dit, vous amplifiez ou minimisez l’importance de certaines choses.
Exemple : Vous exagérez vos bévues ou le succès de quelqu’un d ‘autre et vous minimisez vos qualités ou les imperfections de votre voisin.
7. Les raisonnements émotifs : Vous êtes convaincu que vos sentiments les plus sombres reflètent incontestablement la réalité. 
Exemple : «Je me sens comme un perdant, c’est donc que je dois être un perdant.»
8. Les«je dois» et les «je devrais» : Vous utilisez les «Je devrais» et «Je ne devrais pas» pour vous convaincre de faire quelque chose, comme s’il fallait vous culpabiliser pour y arriver. Vous suscitez en vous des sentiments de colère, de frustration et de ressentiment quand vous attribuez des «Ils doivent» ou «Ils devraient» aux autres.
Exemple : «Je dois absolument être parfait lors de cette première soirée de séduction.»
9. L’étiquetage et les erreurs d’étiquetage : C’est la généralisation à outrance dans sa forme la plus extrême. Au lieu de qualifier votre erreur, vous vous accolez une étiquette négative... en n’y allant pas de main morte!
Exemple : Vous n’avez pas été parfait lors de votre première soirée de séduction et vous vous dites «Je suis un vrai perdant » au lieu de constater; «C’est vrai, je n‘ai pas été parfait, mais ce n’est pas la fin du monde.»
10. La personnalisation : Même si vous n’en être pas le principal responsable, vous vous considérez à l’origine d’un événement désagréable.
Exemple : Vous sortez avec quelqu’un au restaurant et la personne est malade : «C’est de ma faute. J’ai choisi le resto.»» Vous avez pourtant mangé la même chose sans tomber malade.
Fleet, R. (2000). La séduction : vérités et mensonges. Montréal : Libre Expression.
**

**

http://www.chez.com/brunofortin/sme1020/7.html
Cours no 7: Les points de vue cognitif-behavioral (suite) 
Distinguer cette approche des autres et en intégrer certains concepts

  

·         Les principes d’apprentissages 
·         L’analyse des facteurs qui déterminent les comportements 
·         La résolution de problèmes 
·         Les habiletés sociales 
·         La relaxation 
 

(extraits)

**
**

Cours no 9: Les points de vue humaniste 
Distinguer cette approche des autres et en intégrer certains concepts
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Ces approches reposent sur le postulat que l'être humain a tendance à se développer de façon positive lorsqu'il est dans des conditions de confiance et de respect. La thérapie mise sur la capacité de la personne à comprendre ses difficultés, à trouver ses propres solutions et à apporter les changements adaptés. 
(extraits)
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