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Nous avons tous des talents dans nos equipes. Mais les
competences techniques ne suffisent pas toujours pour creer
une bonne dynamique dequipe dans le temps et ainsi
optimiser le travail en equipe. Et si la cle dans la gestion des
ressources humaines reposait sur la capacite a construire des
iInteractions relationnelles positives a l'interieur des equipes ?
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Quelque soit la taille de
la structure, il est
important que ca

“matche”
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Ensemble d'aptitudes émotionnelles et sociales individuelles qui
influencent la facon dont

NOUS NOUS percevons nous-méeme

NOUS NOUS exprimons

nous interagissons avec les autres

nous apprehendons et gérons les obstacles et les difficultés
nous prenons des déecisions




Reconnaitre nos emotions

Pouvoir les analyser pour les canaliser

Prend conscience que nous sommes au moins 2 dans la
relation et que chacun a sa part de responsabilité

Optimiser ses relations au travail
Adopter les valeurs de lentreprise
Ameliorer sa relation client/prestataire




Emotion - Sensibilité ou bouleversement intérieur qui se caractérise par la sollicitation de divers
canaux en simultane (psychologique, physique, physiologique) et qui traduit par son intensité et sa
duree le rapport instruit au monde : quiils sagisse d'un evenement, d'une personne ou d'un
souvenir (Tristesse/Colere/Peur/Joie)

Sensation - Impression physique affectant directement nos organes ou perception mentale
d'un etat psychologique, graduee du plus désagreable ou douloureux au plus agreable voire
extatique (Douleur/Dégout/Géene/Excitation/Confort/Bien-étre ..)

Sentiment - Représentation affective positive ou négative élaborée dans le rapport instauré
entre soi-méme et lautre et/ou le monde
(Anxiete/Angoisse/Injustice/Culpabilite/Bienveillance/Amour ..)

Ressentiment- Sentiment négatif et douloureux adressé a lencontre dun tiers
(Haine/Jalousie/Vengeance/Amertume ..)




Etat - Situation psychologique, physique et/ou physiologique, provisoire ou durable, qui
temoigne d'une facon détre vis a vis de soi, des autres ou du monde
(Stress/Nervosite/Serenite/Insensibilite ..)

Ressenti - Il désigne un(e) ou plusieurs manifestations que ce soit sous la forme dune émotion,
d'une sensation, d'un sentiment, dun ressentiment ou d'un état.

Mécanisme de pseudo-régulation - Mécanisme agissant au niveau de la représentation
psychique ou du comportement permettant dabaisser de fagcon provisoire le niveau dinconfort ou
de souffrance de maniére a le rendre transitoirement acceptable ou tolerable. Il ne regle rien
fondamentalement et se montre parfois couteux en énergie par sa repétitivite, mais il peut étre
salvateur. Chaque eémotion a ses mecanismes propres de pseudo-regulation

Mécanisme de régulation - Mécanisme agissant au niveau de la représentation psychique
ou du comportement permettant de faire disparaitre de facon durable et souvent définitive le
niveau dinconfort ou de souffrance. Il est moins « naturel » que la pseudo-regulation, mais d'une
efficacité bien plus élevee.




Il témoigne de la qualite du filtre emotionnel implique dans le rapport instruit avec le monde environnant.

Le ressenti a un caractere dincontestabilité pour celui qui en est le receptacle, ce qui déeveloppe une
tendance naturelle a le substituer a la realite.

Toutefois, imposer son ressenti a son entourage implique beaucoup de prudence.
Chacun dentre nous peut construire une réalite difféerente, fruit de notre ressenti parfois incompatible avec
celui dun autre ou tout simplement difféerent.

La meilleure maniere de générer un conflit est dimposer son ressenti comme étant la realité commune.

« Cest evident, notre manager est incompeétent » est certes un ressenti possible, mais son expression peut
nous opposer a des allies de ce manager, sans pour autant que ce ressenti temoigne de la realite

La realite se situe entre le ressenti que nous élaborons personnellement d'une situation (évenement et/ou
personne) et celui de la communaute, avec un degre d'éloignement ou de proximite plus ou moins grand.




Combien est-ce
quily a demotions
fondamentales ?
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JOIE
e LaPeur

e LacColere
e LaTristesse

Ces 3 émotions négatives générent a minima ~ COLERE PEUR
de linconfort et souvent lorsque cet inconfort

perdure ou se développe, il se transforme en

souffrance.

e F[tlaJoie TRISTESSE
Schéma « hiérarchie émotionnelle »

Elle procure du plaisir
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Charles Darwin (1872)
e Fonction adaptative des eémotions pour la survie de lespece humaine : moyens dactions
rapides et efficaces

Walter Cannon (1871/1945)
e RO&le du facteur emotionnel dans le declenchement des maladies.
e Notion dhomeostasie.
e RO&le systéme neuro-vegetatif sympathique ; avec pour les animaux réponses en fight ou
flight = combattre/fuir.

Paul Ekman (1989)
e Expressions faciales universelles de 6 émotions de base : colere, peur, degout, tristesse,
Joie, surprise




Goleman (1995) - Application du concept d'adaptation intellectuelle aux états émotionnels

4 concepts principaux

Conscience de soi : la capacité a comprendre ses émotions

Maitrise de soi et de ses etats emotionnels

Conscience sociale : la capacité a detecter et a comprendre les emotions dautrui et a 'y reagir
Gestion des relations : la capacité a inspirer et a influencer les autres

LIE = avantage dans tous les domaines de la vie aussi bien dans les relations affectives et intimes que
dans l'appréehension des regles implicites qui regissent la reussite dans les politiques organisationnelles




Damasio (1995)
la pensee est indubitablement en relation avec le fonctionnement émotionnel. Lémotion se traduit par
des phénomenes somatiques (Etats/sensations -RZ) et des expressions (sentiments/ressentiments -R2).

Niveaux sub-corticaux
(traitement des émotions
primaires) en lien avec le
neocortex (pensee) par le
cortex pre-frontal (couplage
situation/émotion).

Praecuneus

e Cuneus
S Lhypothalamus qui fait partie
: du systeme limbique est
pa"r:t;‘fp:;%"rﬁ'tzis particulierement impliqué chez
lhomme dans les phénomeénes

de mémorisation et
dexpression des emotions.

Hypophysis Ventriculus
quartus

N %
ebellum
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Selye

Introduction du terme « stress » dans le langage médical.
Stress = syndrome géneral dadaptation.

2 reéactions

e Reéponse specifique (brulure, gelure, etc))
e Réponse non spéecifique : stress

Alarme = vigilance

Résistance = irritabilite, fatigue

Adaptation = retour a la normale

Epuisement = burn out, dépression, pathologies

Laborit
Stress = réaction de survie face a un danger. Si pas dadaptation possible, le sujet est en état d'inhibition

de laction et developpe des pathologies.




Le stress survient lorsquil y a déséquilibre entre la
perception dune personne des contraintes que lui impose
son environnement et la perception de ses propres
ressources pour y faire face

(Agence Européenne pour la Securite et la Sante au travail)

© Eva Minem / INRS

chronique

*Déséquilible entre

- Conséquences
contraintes/ressources 7 ol ot
percues = risques de stress

Sources  Conséquences
de stress  économiques

i €

Situation dans I'entreprise

Source : INRS




La réponse au stress peut étre tres differente selon les individus. Un méme stress
peut se traduire par des comportements trés differents. Un méme évenement peut
étre un facteur de stress modére pour lun et majeur pour lautre.

Le niveau de stress ressenti est en lien direct avec la fagon dont lindividu

« observe » lévénement en question. Cest dépendant du rapport perceptif que
construit lindividu avec son environnement et le rapport quiil instruit avec la

« realité ».

Le stress est le resultat d'un choc émotionnel, méme dampleur minime. Ce choc
constitue un traumatisme qui se nourrit dans la base de donnees personnelles de
nos ressentis, eux-mémes lies a des chocs anterieurs. Un évenement, méme anodin
peut déclencher un affect originel (émotion primaire) et des reponses
comportementales associees.

mona @mﬂgm
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Un salarié qui se déclare heureux au travail est
e 2 fois mois malade

e 6 fois moins absent
e O fois plus loyal
e 55% plus creatif
e 31% plus productif”
Il est aussi :
e Plusinvestis dans la vie de la cité \ )

e Plus enclins a aider les autres
e Moins enclins a étre en conflit”

" Différentes sources Teresa Amabile, Shawn Anchor, Krueger, Hicks, Mcgue, Feringlod, Barsade, Ward, Turner




Résultat de lenquéte
e | a qualité du lien avec nos relations constitue LA recette dune bonne vie
e e manqgue de connexions aux autres tue littéralement

« Si les groupes ont un impact psychologique aussi fort, cest que les humains sont avant
tout des étres sociaux. Les groupes donnent un sens a la vie, en partir parce que nous
atteignons davantage nos objectifs quand nous travaillons tous ensemble >




Un article du Harvard Business Review revele quun
meilleur lien social entre les individus permettrait de
combattre le burnout au travail (Emma Seppala-201y7)

Lensemble des travaux scientifique a ce jour permet de
conclure que des individus ayant le sentiment
d'appartenir a une communaute font preuve de plus de
tolérance, participent de facon positive a la
co-construction, collaborent avec curiosite, ont une
meilleure qualite d'écoute, partagent linformation,
gagnent du temps et sont en meilleure sante.




La connaissance de chacun permet au manager d'identifier et de cultiver les
forces de chaque membre de son équipe pour gagner en efficacite.

Les reorganisations, les démeénagements, les changements, les arrivees et les
départs senchainent, ce qui peut generer une forme de lassitude des relations
humaines professionnelles entrainant de lindifference et du repli sur soi.




Lorsquon déemissionne, on ne quitte pas son entreprise ni son emploi mais ses
collegues et dans 75% des cas, on quitte son « chef » quelle que soit soit la culture
des pays analyses




Qu'est ce qui hous rassemble ou nous eloigne ?

Comment en faire une force dans le travail ?




QIE, ou Quotient d'Interaction Emotionnelle

e | M i
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Le lien \
Travaux de Robert Zuili -

Lexpression de 5 éléments présentés
comme étant la quintessence du lien

\ Lentente immeédiate

La compatibilité profonde

La complémentarité
La ressemblance

Le risque de conflit

orof=zl@ b emosanie
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https://www.lesechos.fr/idees-debats/cercle/cercle-191426-opinion-et-si-le-prochain-defi-des-rh-reposait-sur-le-mariage-de-lintelligence-emotionnelle-et-de-lintelligence-artificielle-2238667.php
https://www.lesechos.fr/idees-debats/cercle/cercle-191426-opinion-et-si-le-prochain-defi-des-rh-reposait-sur-le-mariage-de-lintelligence-emotionnelle-et-de-lintelligence-artificielle-2238667.php

Votre profil relationnel
QCM projectif (18 questions)


https://www.workwelltogether.co/

Lazarus & Folkman (1984)

Du coping : ensemble des processus interposeés entre soi et un
evenement afin den maitriser ou diminuer limpact sur son bien-étre.
>>> To cope = faire face, venir a bout ..

Double évaluation face a un probleme

Personne - Re-interpreétation Effets

Valeurs, objectifs, : .

croyance, age/sexe b|o-|?s3;<:holog|ques
courts termes

Situation
proble-

Evaluation primaire : Evaluation secondaire Mise en place des
degré de perception dune Capacité pergue a faire face stratégies
menace

matique

Environnement : Effets

Demandes, Contraintes, Emotions bio-psychologiques
opportunites, culture longs termes
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Chafine

L’engrenage émotionnel est une chaine de
valeurs, de sensations, dimages, de
ressentis, d'impressions. Et comme toute
chaine, il faut garder a l'esprit qu’elle tient sa
solidité de son maillon le plus faible. C’est
donc dans notre faiblesse que sera notre
force.

Valeur

La valeur est a la base de notre sécurité
intérieure. Elle nous conduit a I'autonomie et
a l'affirmation de notre personnalité. Chacun
de nous dispose d’une valeur prédominante,
ce que notre test aura mis en lumieére.

Emotionnelle

Cet adjectif nous renvoie a I'expérience
sensorielle, affective ou intellectuelle que
I'émotion nous invite a vivre. Associé au mot
« valeur », il prend aussi bien un caractere
heureux que négatif.

La valeur émotionnelle est souvent trés
éloignée de la réalité objective de ce que
nous vivons. Elle tient de l'interprétation. Or,
qui dit interprétation dit risque d’erreur de
jugement.

Aquitaine
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Hiérarchiser les peurs en

fonction du degré dincertitude

Undanger L’inqui¢tude  Evitement
Un risque L’ anxiété Fuite/ Fuite en
Une menace L’angoisse avant

Auto-défense

Réassurance

Dédramatiser.

Aider a prendre du recul.
Explorer le champ des
possibles.

Danger Risque Menace
Quoi Connu Connu A peu prés connu
Ou Connu Incertain Incertain
Quand Incertain Incertain Incertain
Comment Connu A peu pres connu | Incertain




Préjudice Injustice Opposition Réparation Reconnaissance du

active/passive préjudice.
Agressivité Proposition d’une
verbale/physique compensation.

To es en colére
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Laperte  La culpabilité Repli sur soi Consolation ~ Ecoute

La dévalorisation de so1  Isolement Compréhension

La dépression Inhibition Encouragement
Stimulation
Eviter la contradiction

gﬂf@ Empathie
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En quoi lexpertise du registre émotionnel est
une ressource dans la problématique du stress ?

La CVE est le moyen de mettre avec une préecision etonnante des mots sur des ressentis que le stress génere,
Elle permet de comprendre gue le ressenti est distinct de la réalité et que le stress se nourrit aussi du ressenti.

Elle permet de réaliser qu'un choc émotionnel a un impact non negligeable dans notre systeme dequilibre
psychologique, comportemental et relationnel, et que le stress est une des modalités dexpression de la souffrance.

Elle permet finalement de constater que le lien professionnel est source de chocs émotionnels frequemment minimisés,
quon le veuille ou pas, quon le nie ou quon sen moque délibéréement .. Le stress, ce nest ni une honte, ni une faiblesse.

Elle permet également de comprendre que certaines situations méme a caractéere dramatique, ne sont pas une fatalite,
le stress non plus !

Enfin,
Cest se donner les moyens de changer tout en restant soi méme
Cest se dégager efficacement de schémas d'inconfort, voire de souffrance, sans que ce soit magique.




Apparition des

() lers symptomes
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Une approche originale et rationnelle du registre émotionnel
Clef de voute de la mécanique de stress, de crise et de conflit

Un outil qui crée de la ressource a partir des emotions
Equilibre psychique, physique, bien-étre au profit de lindividu mais aussi du collectif

Un impact directement dirige sur le comportement de lindividu, et non sur sa

personnalite
Changer, tout en restant soi-méme !

Un outil de connaissance de soi simple a experimenter
Tous les jours, dans la vie professionnelle mais aussi personnelle

Un volet de prise en charge indispensable et en compléte cohérence avec les
recommandations du Bureau International du Travail (BIT)




Spirale Vertueuse

Formuler une interrogation ou une aspiration :
Imaginaire « Comment faire a I’'avenir pour que cela ne se
reproduise pas ? »

Formuler son ressenti :

" ": i « Cela pourrait me contrarier si
\ ~
Symbolique | _ ’a@ cette intention était confirmée ... »
5~ [ & " __________________ = I — as TTTETET T T T T ™ P -
& Description des faits
—e Tels gue vécus
Enonciation Parler au nom de « Je/Nous »
Dénonciation Parler au nom de « Tu/Vous »
.< i Interprétation
(i 5o, #m0 selon son ressentiment

QuE uun‘s
\f_—

—_— —_—

Formuler des reproches :
« Tu ne comprends rien ... »
Surenchérir :
« Vraiment tu es compliqué ! »

Cercle Vicieux



Exprimer son ressenti, c'est sans aucun doute s'offrir la faculté de le différencier de la réalité commune et cela peut
permettre d'éviter les erreurs d'interprétation. Dans lenvironnement professionnel, c'est accueillir ce que lautre peut
ressentir, nommer son propre ressenti sans limposer comme une réalité commune et poser les bases d'une relation
professionnelle équilibrée, déchargées de tensions émotionnelles potentiellement conflictuelles.

Il est que lunivers de lentreprise invite a la neutralisation des émotions. Nous le constatons au travers d'expressions du
type : « Pas d'états d'ame voyons. Limportant c'est que ¢a avance ! Arrétons de nous plaindre !!! ».

Quelle est lutilité de nommer le ressenti, surtout au conditionnel ... Tout ressenti est en soi incontestable, puisqu'il est
ressenti ! Le nommer en tant que tel, c'est permettre a l'entourage de l'entendre comme étant une possibilité de lecture de
la réalité. Cela laisse la possibilité a quiconque de laccepter, le réfuter, léprouver ...

Aucune situation professionnelle ne peut étre complétement débarrassée de charge émotionnelle. Une peur intense
provoquera aisément stress et incertitudes. Une colére profonde pourra provoquer de fortes réactions porteuses d'une
forme de souffrance, comme souvent en témoigne le manque de reconnaissance.

Notre pratique émotionnelle nous incite bien souvent dés qu'une tension apparait, a la minimiser, voire a la taire, dans
lattente quelle disparaisse d'elle-méme. Chacun s'est construit son propre réservoir émotionnel qui peut se remplir et
parfois déborder ... C'est la que stress et souffrance prennent le pouvoir.

Prendre en compte la dimension émotionnelle, c'est réussir a mettre des mots sur des inconforts voire des souffrances
potentielles ou du stress avéré. Clest considérer aussi qu'il n'y a pas de fatalité et que les situations ou son travail est vécu
dans linconfort ou comme une souffrance, ce n'est pas une fatalité !

Un constat finit par simposer. Pour la grande majorité des personnes, la qualité percue du travail est étroitement corrélée a
la qualité des liens tissés au travail ! La spirale vertueuse aide a préserver la qualité du lien ...




Réel / Faits
(présents)

REALISATIONS

Symbolique / Ressenti
(conditionnel)

INTENTIONS

Imaginaire / Ouverture
(futur)

IDEAUX
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Merci
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A MISSION DES OFFICES DE TOURISME
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