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RAPPEL DES OBJECTIFS PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Déterminer |'origine du conflit et acquérir des outils de communication positifs et efficaces.

Décoder et anticiper les personnalités difficiles et les situations annonciatrices de tensions.
Reconnaitre les limites des situations dangereuses pour agir en sécurité.

Gérer son émotivité, son stress et maitriser les comportements agressifs et manipulateurs.

Découvrir de nouveaux comportements et savoir comment y faire face.

Comprendre les besoins de ses interlocuteurs et se positionner en conservant de I'empathie.
Prendre du recul, se protéger face aux situations de stress et s'extraire des mécanismes d'agressivité.
Mieux utiliser les mécanismes de son intelligence pour gérer les échanges relationnels au quotidien.
Apprendre a se connaitre et connaitre les autres au travers de profils de comportements types.




PLAN DE FORMATION PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

SAVOIR DESAMORCER UN CONFLIT FACE A UN INDIVIDU AGRESSIF
Maitriser la communication verbale et non verbale

Faire exprimer et accueillir positivement non-dits et tensions

Conclure et trouver un accord face a un individu agressit

Se positionner avec assertivité

SITUATIONS EXTREMES : AGIR RAPIDEMENT ET EFFICACEMENT

Intervenir rapidement face a une situation délicate ou explosive

Faire face a la menace sans amplifier le conflit ni céder du terrain

Garder la méme efficacité face a un groupe et face a un individu

Connaitre ses limites et les limites d'un conflit pour ne pas prendre de risques inutiles

GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN
Repérer ses propres signes avant-coureurs de stress

Accepter ses propres limites pour mieux se préserver

Gérer angoisse, stress et mal-étre générés par situations difficiles




PLAN DE FORMATION PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

DISTINGUER LA MANIPULATION ET REEL APPEL A L'AIDE

Faire la distinction entre les comportements de victimisation et les attitudes de mal-étre réel
Détecter les indicateurs comportementaux inconscients exprimés par son interlocuteur

Se positionner et se protéger face aux tentatives de victimisation

Les différents types de manipulateurs, profils simples et profils complexes

DEPRESSION, MAL-ETRE : COMPRENDRE ET AGIR

Comprendre les mécanismes de sabotage, d'échec et leur raison d'étre

|dentifier les situations a risque et les conséquences possibles

Détecter les signes annonciateurs et agir a temps

Adopter le comportement adapté pour accompagner et étre présent sans se laisser envahir




PLAN DE FORMATION PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

COMPRENDRE LES PROFILS DE PERSONNALITE DE SES INTERLOCUTEURS

ET LES SIENS

Comprendre comment se constitue notre profil de caractere et ce qui l'influence

Découvrir comment nos structures de personnalité conditionnent nos rigidités et nos points faibles, sources de
conflit professionnel

Cerner ses besoins et ceux de son interlocuteur pour éviter les faux-pas de communication

|dentifier ses zones de réactivité pour éviter de se faire manipuler par ses émotions

DEVENIR CREATIF AU QUOTIDIEN POUR SE PROTEGER DU STRESS

Désamorcer les situations délicates par la fluidité relationnelle

Développer une attitude assertive en gardant sa flexibilité cérébrale

Savoir s'appuyer sur son intelligence relationnelle pour sortir des relations difficiles
Adopter |'attitude de "créativité mentale" pour déstabiliser les manipulateurs




INTRODUCTION PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Le conflit :

* |e combat, la lutte (exemple du conflit armé)

e |arencontre d'éléments qui s'opposent (la raison et la passion), de positions antagonistes
® renvoie a une relation de tension et d'opposition entre personnes.

Le conflit désigne donc

On assiste ainsi a la_présence simultanée de forces opposées, a un désaccord (valeurs, oginions,
ut ou

positions) a une rivalité lorsque des acteurs sont en compétition pour atteindre le méme
posséder le méme objet (physique ou




INTRODUCTION PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

|l es fonctions du conflit

A Destructeur (destructeur du lien social entre des collégues, souffrance)

A Utile (facteur de changement, facteur de créativité, rupture des routines, nouvelles
perspectives, souléve des injustices et iniquité)

A Il'y a donc une forme « saine » du conflit et une forme « pathologique »

Paradoxe

A Fuir le conflit revient & éviter un pan de la réalité (je ne veux pas voir ce qui se passe )
A S'y complaire améne & vivre dans la tension 'agressivité et I'autodestruction

On peut dire qu'un conflit est sain lorsqu'il est circonscrit aux enjeux qui I'ont déclenché. Si celui-
ci déborde, contamine d'autres activités alors on peut parler de conflit pathologique




INTRODUCTION PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Temps : dispute d'une heure ou acharnement d’une vie
Intensité : du conflit larvé au conflit explosif

Degré de conscience : conflit ouvert (violence verbale / physique) ou latent (inconscient)

Distinguer les expressions manifestes (ce qu'il est dit des origines du conflit) et les motifs de fond (ce
qu'il en est réellement)

Entre deux individus
A Le conflit d'agent & agent (lien symétrique)

A Le conflit entre agent et responsable ou élu (lien asymétrique, hiérarchique, figure de
pouvoir, figure d'autorité)

A Entre un individu ou un groupe (bouc émissaire, ou « mobbing »)




REPERER ET STOPPER RAPIDEMENT LES ATTITUDES DE PCD
MANIPULATION PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

TEST DU STYLE DE RESOLUTION DE CONFLIT

Nom :

Date -

Instructions: Choisissez un seul cadre de référence pour répondre aux quinze exemnples (conflits
de travail, conflits familiamx, conflits sociaux) et gardez ce cadre de référence en téte lors de vos

réponses.
Distribuez dix points parmi les quatre réponses proposées pour chaque exemple ci-dessus.

Exemple. Quand les gens que je supervise entre en conflit, d"habitude:

Jinterviens pour Je réanis tout T offre mon aide Tignore
résowdre la dispute. le monde pour . sl je peux dtre le probléme.
discuter du probléme. utile.
4 5 1 0

Soyez certain que la somme de chacune de vos réponses soit 10,

1, Quand quelqu’un auguel je tiens est franchement hostile & mon égard, qu’il crie, me menace
ou veut & toul prix gagner contre moi, etc., j"ai tendance 4 :

répondre de tenter de persuacer rester et écouter m’en aller,
maniére hostile. cette personne le plus longtemps
d*abandonner ce possible.

comportement hostile.

2. Quand que!qu'un qui m'est de peu d*importance est franchement hostile & mon égard, qu’il
crie, me menace ou veut a tout prix gagner contre moi, ete., j'ai tendance & :

répondre de tenter de persuader rester et écouter m'en aller.
meniére hostile, celte personne le plus longlemps
d’abandonner c possible.

comportement hostile,




SAVOIR DESAMORCER UN CONFLIT FACE PCD
A UN INDIVIDU AGRESSIF PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Repérer et comprendre les comportements (parfois non verbaux)
Fuite : des personnes qui ne se parlent plus, s'évitent, s'isolent
Rejet : d'un membre de I'équipe par les autres
Perte de motivation
Tensions en réunion d'équipe
Jalousie, envie vis-a-vis d'un collegue « mieux loti », sentiment d'étre |ésé
Agressivité, désaccords systématiques qui dégénerent

Plaintes, revendications, délations




SAVOIR DESAMORCER UN CONFLIT FACE PCD
A UN INDIVIDU AGRESSIF PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Comprendre |a situation en permettant aux protagonistes de s'expliquer
Pratiquer |'écoute active : montrer son attention par le biais de techniques verbales et non verbales

e Faire clarifier des points (« que voulez-vous dire par... »,
« Pouvez-vous expliquer ce que vous entendez par... »)

e Reformuler afin de s’assurer de l'interprétation partagée

e Répondre aux sentiments en récapitulant ce que dit la personne dansle
domaine émotionnel

e Démontrer de 'intérét : montrer que ce que la personne vous dit vous intéresse

Utiliser le « QQOQCP » :
e Qui? Quoi ? Quand ? Comment ? Combien ? Ou ? Pourquoi ?




SAVOIR DESAMORCER UN CONFLIT FACE PCD
A UN INDIVIDU AGRESSIF PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Le DEQ

e Décrire

® Exprimer

e Questionner : ouvrir au dialogue par une interrogation, une réflexion
Repérage des problématiques

Utiliser le DESC

e Décrire : les faits, la situation

® Exprimer : vos sentiments, vos émotions

e Suggérer : proposer une alternative, une modification
e Conclure, convaincre

Recherche de solutions




SAVOIR DESAMORCER UN CONFLIT FACE PCD
A UN INDIVIDU AGRESSIF PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

ERIC

e Ecouter

e Récapituler la demande ou le propose

* Interroger pour obtenir un maximum d'informations
e Conclure, confirmer

Attitude d'écoute, lorsque l'objet de la rencontre n’est pas centré sur le conflit




SAVOIR DESAMORCER UN CONFLIT FACE PCD
A UN INDIVIDU AGRESSIF PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

OK

Adression . L'assertivité,
9 Assertivite ou comportement assertif, est
@ un concept de la premiere

P @O ] moitié du 20-- siécle introduit
as VA es autres OK par le

OK O/@Z}. psychologue newyorkais Andre
2 w Salter désignant la capacité a
< s'exprimer et a défendre ses

O, .. droits sans empiéter sur ceux
Abandon Soumission des autres

Pas
OK




SITUATIONS EXTREMES : AGIR RAPIDEMENT ET EFFICACEMENT PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT




SITUATIONS EXTREMES : AGIR RAPIDEMENT ET EFFICACEMENT PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Pistes possibles dans un conflit de groupe :
e Préciser le cadre du travail
e Etre vigilant sur les conditions de travail
e Recentrer sur les objectifs communs
e Préserver |'équité
e Réunir les éléments de cohésion

Dans les situations de «bouc émissaire», deux possibilités :

e |'extraction

e | 'appui sur le leader




SITUATIONS EXTREMES : AGIR RAPIDEMENT ET EFFICACEMENT PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Vos limites de temps
Vos limites matérielles ou financieres
Vos limites de comportement

Vos limites de langage




SITUATIONS EXTREMES : AGIR RAPIDEMENT ET EFFICACEMENT PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Pour chaque item, indiquez jusqu’a quel point cette phrase décrit ce qui se passe dans votre équipe :

Ce n'est pas ce qui se passe : 0 point
Cela arrive parfois : 2 points

Cela arrive assez souvent : 4 points
C’est ce qui se passe : / points




SITUATIONS EXTREMES : AGIR RAPIDEMENT ET EFFICACEMENT PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

M® / KIFOdzy &S 0O02yylnid SG LISdzi RANB Sy ljdz2A € QI dziNFE Said RATFTTFSNES
2. On met en avant le succes de chacun

o® hy LIJSdzi ONRGAIdzZSNI O2YYS 2y @Sdzi Rdz Y2YSyid [[dzS f Q2yid R2YyyS
n® [/ KIOdzy alAd o6ASYy Sy |ljd2A a2y GNIY@GFAf O2yGUNROGdzS | dz 4dz0084& R
5. Les criteres de performance prévus sont bien connus de tous

cd [Sa 202SOGAFa RS f QSljdzA LIS a
T® 58a ljdzS 0QSaild ysoOSaalANBzI 2
8. On a deméthodesde travail en commun

hd [ S a2aids8YS RS NBYdzySNI A2y SiG RS LINAYS Tl @2NRAS f QSALINAG R

10. Les régles de vie en commun apparaissent justes, utiles, applicables

2y 0 | OOSLIiSa LI N G2dzi €S Y2y RS
Yy a4S YSUO t L) dzaA SdzNBE LJ2dzNJ FI A NB

11. Les griefs sont exprimeés et les conflits traités rapidement
12. On agit sur les points qui risqueraient de faire éclater le groupe

13. Chacun est prét a représenter le groupe, si on le lui demande

14. On peut facilement se rencontrer les uns et les autres

RQS|j dzi LIS




SITUATIONS EXTREMES : AGIR RAPIDEMENT ET EFFICACEMENT PCD
PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT
vous faltes régner un bon climat dans votre équipe. Continuez !

votre équipe va bien, mais des progrés peuvent étre réalisés.
Reprenez les phrases notées 4 points et voyez comment vous pourriez mettre en pratique ce qui est écrit

la situation est grave. Efforcez-vous d’améliorer I'ambiance qui régne
dans votre équipe, car les ennuis vont se multiplier.




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Je serre les dents
WQl A YIf | dz R2a

Trés souvent  Souvent Parfois Jamais

1 a2y YSRSOAY YQIF RAG 1jdzS 2!

2 WQI'A RS& ANNAGFOAZ2YAa SO Y!

3 WQlIA fSa YlIAya FTNRARSa Si

4 WQlFA YIf Fdz @SYaNB S f QS

5 WQlFIA fI 32NHS &SNNBS

6

7




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Cela me ressemble

Symptdmes

Beaucoup Assez Un peu

Je suis solitaire, sauvage

Je préfere ne pas aller contre les avis du groupe

Mes soucis tournent en boucle dans ma téte
WS yQFA LXdza 3J2HG £ NASY
Je suis pessimiste

Je suis tétu et obstiné

~N o ok WD P

Je me contrble et je sais me dominer




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Utiliser une respiration profonde : Se dynamiser :
S'installer confortablement Pratiquer une activité sportive plaisante
Respirer uniguement par le ventre Déconnecter
Observer sa respiration Rire

Relacher I'ensemble du corps
Penser a quelque chose d'apaisant

Prendre 5 minutes




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

GESTION DE CONFLIT

Conflit sur I'intégration de nouveaux membres dans |’équipe

Vous étes manager depuis plusieurs années. Dans le cadre de transfert de compétences entre
institutions vous devez intégrer 5 nouveaux collaborateurs dans votre équipe de 8 agents.

Ces nouveaux agents arrivent avec leur antériorité. lls sont mieux payés pour des fiches de
postes qui comportent des missions meins importantes que celles de vos agents actuels.

Un souci d’équité risque de se poser rapidement. Vous avez déja di gérer le probléme des
points de compétences entre vos agents 'année derniére.

Cette réorganisation s'impose a vous. Vous devez I'annoncer en réunion d'équipe et proposer
d'ores et déja des actions pour assurer I'équité dont vous étes garant en tant que Manager.

Vous devrez observer chez le manager :

e Sa communication positive
e Sa communication négative
e La pertinence des actions proposées




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Raleuse

Elle n'est jamais contente, quelle que soit la situation, méme positive. Dans ce cas elle cherche et trouve la faille.

Elle cherche a satisfaire son égo
Elle est frustrée, elle est incapable d'identifier et satisfaire ses besoins

Elle est incapable de voir le bon c6té des choses

Ne |'écoutez pas

« Les gens négatifs sont un probleme a chaque solution
Ne parlez pas avec elle de sujets négatifs

Interdisez lui plus de trois ralements

Fuyez quand elle s'acharne




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Contradictrice

Elle ne se sent fort que dans |'opposition. Elle ne sait s'affirmer que contre quelqu’un ou quelque chose. Elle est incapable de
proposer une solution. Elle a toujours raison et ne reconnait jamais ses erreurs

Elle cherche a satisfaire son besoin d'affirmation et de domination
Elle est frustrée car elle n'arrive pas a satisfaire ses besoins

Elle est incapable de lacher-prise, d"écouter, d'avoir de I'empathie

Faites en sorte que tout le monde s’exprime en sa présence
Demandez lui ce qu’elle propose

Imposez lui d'écouter et de ne pas couper la parole aux autres




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Dragueuse

Elle ne respecte ni les usages ni les conventions et met tout le monde mal a l'aise. Elle ne supporte pas l'indifférence et elle
n'arréte jamais.

Elle cherche a satisfaire son besoin de réassurance ou d’'estime de soi
Elle est incapable d'envisager des relations neutres (sans séduction)

Elle est immature, infantile, égocentrique et narcissique

Expliquez clairement que vous n'étes pas intéressé
Demandez lui ce qu’elle cherche a satisfaire

Informez vos proches, vos organisations et votre hiérarchie de son travers




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Baratineuse

Elle monopolise la parole et |'attention. Elle cherche a se valoriser en permanence. Elle passe son temps a vous embrouiller.

Elle est incapable de se concentrer sur 'autre
Elle cherche a combler son vide intérieur
Elle a besoin d’étre au centre du groupe

Elle coupe souvent la parole

Privilégiez la communication écrite avec elle
Dites lui d'aller a I'essentiel
Imposez lui de vous écouter sans vous couper

Demandez lui si elle est consciente de son travers




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Moralisatrice

Elle n'est jamais contente d'elle et des autres. Elle s"amuse a traquer les fautes et erreurs des autres. Elle est incapable de
profiter des plaisirs de la vie.

Elle cherche a satisfaire son besoin d'ordre
Elle est incapable de faire confiance, de se détendre

Elle percoit le monde a travers une grille de lecture rigide / binaire

Evitez de lui parler de vos erreurs ou de celles des autres
Expliquez lui les conséquences négatives de son moralisme

Interdisez lui de vous juger ou de juger les autres




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Profiteuse

Elle en fait toujours moins que les autres et moins que ce qu’elle devrait. Elle a réponse a tout. Elle vous manipule : « toi qui es si
gentille tu vas bien m'aider »

Elle cherche a profiter des autres
Elle est incapable de se conformer aux regles

Elle est paresseuse et immature

Faites un point régulier sur son travail
Indiquez lui les lignes rouges
Demandez lui de se débrouiller seul

Interdisez lui de déléguer son travail aux autres




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Blagueuse

Elle insiste lourdement. Elle se justifie en prétextant que ce n'est que de I'humour

Elle cherche a satisfaire son besoin d'affection
Elle cherche a se décharger

Elle ne prend rien au sérieux car c’est le choix de la facilité

Dites lui ce que vous pensez de son comportement
Repositionnez la dans le cadre professionnel

Interdisez lui d'intervenir spontanément si ses remarques n'apportent rien a la recherche de solution




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Professeur

Elle vous explique la vie méme si vous ne lui avez rien demandé. Elle sait tout et a un avis sur tout. Elle ne parle jamais d'elle. Elle
a surtout un avis.

Elle cherche a satisfaire son besoin de valorisation
Elle est incapable d'écouter et d’apprendre des autres

Elle est terrorisée par la vie concrete

Limitez son temps de parole a I'utile
Dites lui que ce n'est pas ce dont vous avez besoin

Demandez lui ce qu'elle ressent




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Sauveuse

Elle est toujours en retrait. Elle a une mauvaise image d'elle-méme. Elle ne s'affirme que pour les autres.

Elle cherche a satisfaire son besoin de valorisation

Elle est incapable de vivre seul sans le regard de reconnaissance des autres

Dites que vous appréciez sa bienveillance mais que vous étes grand
Demandez lui de parler d'elle

Imposez lui de s'occuper d'elle avant les autres.




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

'emmerdeuse

Elle dénonce, critique et attaque les autres. Elle est en conflit permanent. Le conflit lui donne de la force. Elle refuse tous les
compromis.

Elle cherche a s'affirmer
Elle cherche a extérioriser ses frustrations

Elle est incapable d'apprécier la vie

Dites lui ce que vous pensez de son comportement
Ne lui donnez pas de pouvoir managérial
Interdisez lui d'agresser verbalement les autres

Informez |a des sanctions qu’elle encoure.




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Rapporteuse

Elle parle toujours des autres. Elle seme la zizanie, casse la cohésion de groupe et créée du conflit. Elle est jalouse des autres.

Elle cherche a combler son vide existentiel
Elle projette ses défauts sur les autres

Elle imagine qu’elle se valorise

Dites lui ce que vous n'appréciez pas ces comportements
Ne lui confiez aucune information sensible

Sanctionnez la en cas de dérapage

Demandez-lui pourquoi elle fait ca ?

Confrontez la avec la personne qui I'a informé a chaque fois qu’elle rapporte un ragot




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Winner

Elle s'impose et domine rapidement. Dés qu'un probléme surgit elle prend les choses en main. Elle décide et dirige aisément.
Elle méprise les looser et craint d'étre prise en flagrant délit de faiblesse.

Elle cherche a satisfaire son besoin de réalisation
Elle est incapable de reconnaitre ses faiblesses

Elle construit son identité sur un égo fort

Empéchez la de dominer, culpabiliser, inférioriser les autres
Montrez lui le bon exemple en lui montrant vos faiblesses
N’entrez pas en compétition avec elle

Créer un climat de collaboration et non de compétition




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

L ooser

Elle vie dans I'ombre. Elle vous pompe votre énergie. Elle tente de vous apitoyer et de vous culpabiliser

Elle cherche a satisfaire son besoin d’attention et utilise pour cela la pitié
Elle est incapable de se prendre en charge

Elle n'a aucune confiance en elle

Empéchez la de raconter ses malheurs
Demandez lui ce qu’elle veut et surtout ce qu'elle va faire pour I'obtenir
Responsabilisez-la, le plus t6t possible

Interdisez lui de pleurnicher




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Vengeresse

Elle est serviable, fiable mais exigeante. Elle passe |'essentiel de son temps a réparer les injustices. Elle devient vite intolérante
et agressive.

Elle cherche a soigner sa blessure de I'enfance : I'injustice
Elle est toujours en train d’essayer de vous enrbler dans sa croisade

Elle a besoin d’harmonie, de paix, d'équilibre et de justice mais ne sait pas comment faire pour les satisfaire.

Dites-lui que vous ne partagez pas son désir de vengeance

Proposez lui de canaliser sa fureur sur un projet

Lui faire comprendre qu’elle n'est pas au travail pour régler des comptes
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PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Joueuse

Elle ne tiens pas en place. Elle ne respecte ni engagement, ni regle, ni morale. Elle n'est jamais satisfaite et se lasse tres vite de
tout.

Elle est curieuse, mobile et parfois jalouse
Elle cherche a satisfaire son besoin de stimulation et fuit la routine

Elle est incapable de s'occuper par lui-méme et de créer une activité intéressante

N’essayez pas de la changer et profitez de sa polyvalence
Positionnez le sur des missions temporaires
Demandez lui de s'engager par écrit

Aidez le a développer sa concentration




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Menteuse

Vous ne savez jamais quand elle dit la vérité ou non. Vous ne pouvez plus lui faire confiance.

Elle cherche a protéger son image, a satisfaire son égo.
Elle est incapable de confronter aux autres, de s'affirmer ou d’exprimer un avis.

Elle est immature.

Dites-lui que personne n’est dupe
Expliquez lui que vous n'avez plus confiance en lui
Demandez-lui pourquoi il ment

Aidez-le a grandir par |'assertivité
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PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

LAcheuse

Elle est incapable de respecter un engagement. Elle hésite tout le temps et revient sans cesse sur ses décisions. Elle a du mal a
dire non. Elle a toujours une justification douteuse.

Elle a satisfaire son besoin d'approbation
Elle ne gere pas ses émotions

Elle vous dit oui pour vous faire plaisir

Dites-lui ce que vous ressentez
Expliquez-lui tout ce qu’elle vous fait perdre
Ne lui faites pas confiance sur des choses trop importantes

Obligez-la a respecter ses engagements




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Pinailleuse

Elle passe son temps a corriger, critiquer, controler... Elle est obsédée par la perfection, le zéro défaut. Elle n'est jamais contente
du travail des autres malgré leurs efforts.

Elle cherche a satisfaire son besoin d'ordre et de sécurité
Elle est incapable de supporter les critiques

Elle est dominée par son égo

Faites-lui remarquer sa facon négative de communiquer
Dites-lui ce que vous ressentez : démotivation, frustration
Imposez lui d’accompagner chagque remarque négative par une positive

Demandez-lui si elle préfére les critiques ou les compliments




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Frimeuse

Elle est centrée sur elle et accapare toute |'attention, vous coupe la parole la monopolise. Les frimeuses surinvestissent sur leur
look. Elle vous dévalorise pour se rehausser.

Elle a un complexe d'infériorité et essaie de se surcompenser.

Elle reste bloqué a un stade infantile au niveau de son image

Faites lui remarquer ses dérapage en public.
Ne l'invitez pas dans les réunions importantes.

Obligez-le a écouter les autres au lieu de couper la parole.




GERER SON PROPRE STRESS ET SES TENSIONS AU QUOTIDIEN PCD

PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

La checklist pour trouver les collaborateurs constructifs

1.1l s'informe de I'ordre du jour a I'avance ou le demande s'il tarde a venir

.l prend soin de lire les documents qui lui sont remis pour information avant la réunion

1l arrive un peu avance a la réunion

.l arrive avec tous les documents nécessaires a son intervention

. Il vient en réunion avec son agenda

. S'il souhaite ajouter personnellement des points a I'ordre du jour, il le mentionne en début de réunion
. Pendant la réunion, il fait des interventions courtes et précises

. Il sait respecter les interventions de ses collegues sont leur couper la parole
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. Il questionne plus qu'il n"objecte
10. Il respecte les regles d'animation
11. I demande |'avis des autres participants avant de prendre position

12. Il prend soin d’argumenter calmement son opinion en ca de position divergente
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COMPRENDRE LES PROFILS DE PERSONNALITE PCD
DE SES INTERLOCUTEURS ET LES SIENS PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Comprendre comment se constitue notre profil de caractere et ce qui l'influence
Dans la vie, rien n'est jamais tout noir ou tout blanc | De nombreux traits de caractére peuvent représenter a la
fois des atouts ou des faiblesses pour I'individu qui les posséde. Chague pan de votre personnalité peut s'avérer

aussi motivant gu'handicapant pour votre évolution émotionnelle, personnelle ou professionnelle.

Le test MBTI propose un panel de 16 types de personnalités. Tres utilisé dans le monde du travail, ce test sert de
référence sur des pans plus personnels également.
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COMPRENDRE LES PROFILS DE PERSONNALITE PCD
DE SES INTERLOCUTEURS ET LES SIENS PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Comprendre comment se constitue notre profil de caractere et ce qui l'influence
1. Ou puisez-vous votre énergie :
dans votre univers intérieur (introversion "I"), ou a partir de I’environnement extérieur (extraversion "E") ?

2. Comment recueillez-vous l'information :
par vos 5 sens (la sensation "S"), ou en vous confiant a votre "6éme sens” (I'intuition "N")

3. Qu'est-ce qui entraine votre décision :
le raisonnement logique (la pensée / think ou "T"), ou vos valeurs (sentiment/ feel ou "F")

4. De quelle maniére vous lancez-vous dans |'action :
en échafaudant des plans (jugement "J"), ou en vous adaptant aux circonstances (perception "P") ?




COMPRENDRE LES PROFILS DE PERSONNALITE PCD
DE SES INTERLOCUTEURS ET LES SIENS PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Comprendre comment se constitue notre profil de caractere et ce qui l'influence

Vos réponses se résument en 4 |ettres qui, mises bout a bout, constituent votre type MBTI :
INFP, ou ESTJ, ou INTY, etc. Il y a 16 résultats possibles et chacun correspond a un type de personnalité.

1/ Ou puisez-vous votre énergie : introversion ou extraversion ?

L'introverti (I) n’est pas une personne "coincée" | Mais il réfléchit posément avant d'agir, et ne craint pas la
solitude. Au contraire, il défend son indépendance et observe beaucoup avant de s'engager. A la fin d'une
mauvaise journée, il aime rester au calme avec lui-méme pour recharger ses batteries.

Au contraire, |'extraverti (E) a besoin de décrocher son téléphone et de raconter ses malheurs pour se sentir
mieux. |l va plus vite vers les autres, aime créer des liens et appartenir a un groupe. Il parle volontiers et
s'exprime spontanément sur des sujets variés.

Alors, vous étes plutdt "1" (introverti) ou "E" (extraverti) ?

Remarque : aucune réponse n'est "meilleure" qu'une autre, car chaque caractére a ses richesses. Le but du test
n'est d'ailleurs pas de vous classer ou de vous sélectionner. Répondez donc sincerement !
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COMPRENDRE LES PROFILS DE PERSONNALITE PCD
DE SES INTERLOCUTEURS ET LES SIENS PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Comprendre comment se constitue notre profil de caractere et ce qui l'influence

2 / Comment recueillez-vous |'information : sensation ou intuition ?

Le sensitif (S) croit ce qu'il voit. Attentif aux faits concrets, a la réalité qu'il peut toucher, voir, goQter, il est I'adepte
du carpe diem : il profite de I'instant présent. Méthodique, il a le sens du détail et procede étape par étape : il lit
scrupuleusement le mode d'emploi du dernier gadget high tech qu'on vient de lui offrir.

L'intuitif (N), en revanche, a tendance a "deviner" les situations, a suivre son instinct et a faire des plans sur la
comete. Pas le temps de lire le mode d'emploi, il a trop de projets en téte. Il s'intéresse davantage aux idées et
aux grandes synthese qu'aux détails et aux faits précis. Il aime tout ce qui est nouveau et original, alors que le
sensitif apprécie plutdt ce qui est pratique et éprouvé.

Etes-vous plutdt "S" (sensitif) ou "N" (intuitif)?




COMPRENDRE LES PROFILS DE PERSONNALITE PCD
DE SES INTERLOCUTEURS ET LES SIENS PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Comprendre comment se constitue notre profil de caractere et ce qui l'influence

3/ Qu'est-ce qui entraine votre décision : pensée ou sentiment ?

Le penseur (T) joue souvent |'avocat du diable car il adore argumenter et décortiquer les idées. Plutét calme, il
cherche la logique en tout et s'exprime de facon directe : toute vérité, ou presque, est bonne a dire. Quelle que
soit |a situation, il souhaite que justice soit faite de facon objective. Pour prendre une décision, il pese le pour et
le contre et garde la téte froide.

Le sentimental (F), lui, donne plutdt la priorité a I'humain, au cceur. Plus subjectif dans ses décisions, il est d'abord
en quéte d'harmonie. Diplomate et sensible, il remarque les qualités des gens et leur fait des compliments sans

hésiter. Mais il se vexe aussi facilement !

Plutot T (penseur) ou F (sentimental) ?




COMPRENDRE LES PROFILS DE PERSONNALITE PCD
DE SES INTERLOCUTEURS ET LES SIENS PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Comprendre comment se constitue notre profil de caractere et ce qui l'influence

4/ De quelle maniére vous lancez-vous dans |'action : jugement ou perception ?

Le juge ("J") adore suivre son plan d'action. Le repos vient aprées le travail et en est la récompense. Ponctuel, il
aime vivre dans un cadre défini. Il ou elle aime par exemple préparer ses vacances a |l'avance. Il n'apprécie guére

les tergiversations : il faut prendre des décisions !

Le perceptif ("P") s'adapte aux situations avec souplesse. Il a tendance a remettre son travail a plus tard, et
s'engage difficilement. Les vacances arrivent ? "On improvisera, vive la liberté ", pense-t-il.

Plutét "J" ou plutdt "P" ?




COMPRENDRE LES PROFILS DE PERSONNALITE PCD
DE SES INTERLOCUTEURS ET LES SIENS PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

Comprendre comment se constitue notre profil de caractére et ce qui l'influence

Quel est votre type de personnalité ?
Votre profil MBTI se résume donc en 4 lettres : INTP ou ESFP, etc. Mais derriére ces quatre lettre, il y a un type de

personnalité, qui ne peut se résumer a une étiquette :

INTP : le chercheur ISTP : I'artisan

INTJ : I'organisateur ISTJ : I'administrateur
ENTJ : I'entrepreneur ESTP : le promoteur
ENTP : l'inventeur ESTJ : le manager
INFP : I'idéaliste ISFP : |'artiste

ENFP : le psychologue ISFJ : le protecteur
INFJ : le conseiller ESFP : I'acteur

ENFJ : I'animateur ESFJ : le bon vivant




COMPRENDRE LES PROFILS DE PERSONNALITE PCD
DE SES INTERLOCUTEURS ET LES SIENS PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

INTP : Le chercheur

On pourrait le comparer a un (ou une ?) professeur Tournesol : plutét brillant intellectuellement, il passe son temps a chercher a expliquer les choses, a batir des théories,
a trouver des solutions. Ce qui l'intéresse pourtant, ce n'est pas |'application, mais la réflexion : une fois son probléme résolu, il passe vite a autre chose, se souciant peu
de mettre en pratique.

Treés rationnel, il est aussi créatif et non conventionnel : il cherche ses solutions et ses explications, sans craindre de démolir les idées précongues ou les théories déja
admises.

Absorbé par ses pensées et ses analyses, guidé par les faits et la logique d'abord, I'INTP a un peu de mal a percevoir que les autres peuvent fonctionner différemment. ||
ne comprend pas certaines réactions humaines, dictées par I'émotion, car elle lui apparaissent irrationnelles et insensées. Les autres le trouvent d'ailleurs souvent un peu
froid, et il a du mal a répondre aux besoins affectifs de ses proches.

Il n'a pas grande facilité non plus a aller vers de nouvelles personnes mais, par contre, est trés heureux de discuter et recherche la compagnie de ceux qui peuvent
partager ses idées et ses schémas de pensée.

Il aime apprendre pour apprendre, est capable de synthétiser une incroyable quantité d'informations et de faire des plans a I'infini pour trouver la meilleure solution & un
probleme. Que ce soit pour réparer un robinet, un logiciel, ou préparer ses vacances, ce perfectionniste est prét a passer des heures et méme des jours pour batir un
projet et I'améliorer sans cesse.

C'est un expert, mais pas un leader : commander et manager les autres ne |'intéresse pas, il préfere commander ses idées et avoir son indépendance ! Il a par contre
toutes les qualités d'un chercheur, et plusieurs grands savants sont d'ailleurs des INTP.
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INTJ : L'organisateur

L'INTJ aime comprendre et analyser le monde. Doté d'une grande curiosité intellectuelle, il associe des idées et des informations, et il batit des
stratégies pour |'action. Car s'il a le golt des idées, il a aussi le souci de les mettre en pratique. Contrairement a I'INTP qui reste dans un monde
théorique et abstrait, il veut aboutir a du concret.

Perspicace, organisé, il recherche |'efficacité. Tendu vers le futur, il aura tendance a négliger les détails du présent.

Comme tous les introvertis, I'INTJ vit d'abord dans son monde. Spontanément, il ne s'intéresse pas énormément aux pensées et aux émotions
des autres, a moins que ceux-ci n'apportent leur pierre a ce qui l'intéresse.

Il a toutefois des capacités de leadership : il ne cherche pas d'emblée a prendre la téte, mais peut s'y décider s'il voit que I'on a besoin de lui. |l
agit alors de facon efficace, gréce a ses capacités stratégiques d'analyse des situations. Il réussit d'autant mieux qu'il s'efforce d'expliquer ses
Intuitions aux autres.

Dans l'intimité, avec ses proches, il peut avoir du mal a exprimer ses sentiments et étre percu comme distant.

Plutét ambitieux, il aime le travail intellectuel et ['analyse. Doté a la fois de rationalité et d'intuition, il a parfois |'étoffe d'un scientifique. Il est
toutefois beaucoup plus intéressé par I'analyse de systemes ou d'ensembles, ou encore par I'organisation, que par la relation de personne a
personne.

Des métiers dans lesquels I'INTJ peut s'épanouir : scientifique ou ingénieur, enseignant, critique littéraire, graphiste, médecin généraliste ou
dentiste, contréleur de gestion ou conseiller en stratégie d'entreprise, analyste financier, dirigeant dans I'Armée, avocat ou juge, informaticien,...
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ENTJ : Uentrepreneur

Leader dans I'ame, I'ENTJ voit partout des défis a surmonter, et il veut étre le premier a les relever. Rapide a appréhender la complexité, il
enregistre de nombreuses informations au cours de ses journées et prend de fermes décisions au moment voulu. Il a une "présence" particuliere,
une personnalité marquée et entiére.

L'ENTJ aime beaucoup les contacts et les débats, mais n’est pas trés a |'écoute des sentiments des autres. Il peut ressentir des émotions fortes,
qu'il ne manifeste pas afin de cacher ce qu'il considére comme une faiblesse.

Il exprime parfois des jugements de valeur non fondés car trop rapides. Il doit veiller a respecter les opinions de ses proches ou collaborateurs. |l
valorise les relations avec son conjoint et I'éducation de ses enfants.

Doué pour diriger des personnes, I'ENTJ repéere les leaders d'une entreprise. Il ne supporte pas que des erreurs se répetent et n'a aucune
patience avec des collégues incompétents. Il accorde une grande importance a ses missions et sait élaborer des plans d'action efficaces. |l
apprécie un environnement élégant et bien aménagé.
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ENTP : L'inventeur

LENTP est avide de comprendre le monde. Il absorbe des informations et enregistre des images et des expériences en continu. Il utilise son
intuition pour agir, généralement de facon rapide et précise.

En cas de stress, il peut aussi étre obsédé par des détails mineurs et ne pas prendre de distance avec les faits. Optimiste visionnaire, il a
beaucoup d'idées, aime les défis et concoit des solutions créatives aux problémes qu'il rencontre.

Ouvert, direct, il aime la conversation, |'échange et les joutes verbales. Enthousiaste, 'ENTP a le don de rallier les autres a ses projets. Il lui arrive
aussi de négliger les aspects humains dans ses décisions tres rationnelles : il devient sévere, voire agressif, et se retrouve isolé. Il a des talents
d'avocat, car il se sert des failles de la loi pour porter secours a ses amis, sans se soucier de qualifier leurs actes.

Avec ses qualités d'observation du réel, son intuition, son esprit logique et ses aptitudes a communiquer, 'ENTP a des atouts pour réussir dans un
grand nombre de secteurs, si cela I'intéresse. Plus motivé par |'élaboration d'un projet que par sa réalisation concrete, il peut avoir tendance a ne
pas achever ce qu'il commence.

Il s'épanouit davantage dans des environnements ou il a suffisamment d'autonomie pour exercer sa créativité, développer des idées, et résoudre
des problemes. A l'inverse, un cadre trop routinier et ou il manque d'initiative lui va moins bien.
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COMPRENDRE LES PROFILS DE PERSONNALITE PCD
DE SES INTERLOCUTEURS ET LES SIENS PUBLIC CONSULTING & DEVELOPMENT

INFP : L'idéaliste

L'INFP est fortement attaché a des valeurs qui orientent toute sa vie. Il fait partie de ceux qui veulent rendre le monde meilleur, a le sens de
I'autre et du service. Il est prét a se consacrer tout entier a la cause qu'il défend, il a un idéal et veut donner du sens a sa vie. Perfectionniste
quand il s'agit d'atteindre ce qui lui tient a coeur, il peut négliger des détails de la vie quotidienne plus "terre a terre”.

Réservé au premier abord, I'INFP a pourtant de belles qualités pour nouer des liens profonds avec les autres. Il ou elle est facilement a leur
écoute car il s'intéresse aux autres, et aime les aider. Fidéle, il peut nouer des amitiés profondes, et s'engage avec intensité en amour.

Sa grande sensibilité aux émotions lui fait rechercher I'harmonie, le consensus. De ce fait, il n'aime pas les conflits et fait tout pour "arrondir les
angles". Il peut toutefois sortir de ses gonds et se laisser emporter par la colere ou I'émotion si les valeurs auxquelles il tient sont attaquées.

A travers la vie professionnelle, I'INFP poursuit sa quéte de sens et d'idéal. Il veut étre utile aux autres et apporter sa pierre a ce monde. Ses
qualités d'écoute, sa sensibilité, son tempérament passionné sont a mettre a son actif. Il n'est par contre pas tres a l'aise avec la logique.
Il s'exprime souvent tres bien a 'écrit, et beaucoup d'écrivains ont le type INFP.
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ENFP : Le psychologue

L'ENFP, intuitif, jauge le monde a I'aune de ses valeurs personnelles. Chaleureux et naturel, enthousiaste et vif d'esprit, il se passionne pour les
idées nouvelles. Sa tendance a vivre dans un monde virtuel le conduit a déprécier la réalité.

Sa


































