






[image: PDFHALL.COM]






Menu





	 maison
	 Ajouter le document
	 Signe
	 Créer un compte







































les personnes temporairement difficiles AWS

Il existe beaucoup de gens Ã  la personnalitÃ© difficile, mais la majoritÃ© des personnes dÃ©sagrÃ©ables le sont Ã  cause des circonstances. Â« Elles rÃ©agissent Ã  un contexte prÃ©cis ou Ã  un changement, affirme Mme Anne Brosseau, qui enseigne Ã  l'UniversitÃ© McGill et est consultante en gestion des res- sources humaines. 
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LES PERSONNES TEMPORAIREMENT DIFFICILES COMMENT AGIR ?



Mme Anne Brosseau



Il existe beaucoup de gens à la personnalité difficile, mais la majorité des personnes désagréables le sont à cause des circonstances. « Elles réagissent à un contexte précis ou à un changement, affirme Mme Anne Brosseau, qui enseigne à l’Université McGill et est consultante en gestion des ressources humaines. Tout le monde va être, à un moment donné, difficile. » Comment se comporter quand une personne se montre détestable ou agressive ? Un patient, par exemple, est en colère parce que le traitement a échoué et remet en question la compétence du médecin. « Un comportement comme celuilà risque de déclencher nos propres réactions défensives. Un cercle vicieux en découle, et il n’y a plus de communication », indique Mme Brosseau. Une meilleure solution est de : 1) prendre conscience de ce que l’on ressent. On peut sentir monter la colère et avoir un sentiment d’injustice devant l’attitude du patient. « C’est important d’être à l’affût de ce que la personne vient de déclencher en nous. Il faut accepter ce qu’on éprouve et en prendre la responsabilité. La réaction nous appartient », explique Mme Brosseau qui enseigne des stratégies inspirées des théories de Mme Colette Portelance, thérapeute en relation d’aide et docteure en sciences de l’éducation. Souvent, avant même de prendre conscience de nos émotions, on a une réaction physiologique : un serrement au sternum, la pression qui monte, des tremblements, etc. « Ces signes nous permettent de réaliser qu’un sentiment défensif s’est déclenché en nous et qu’on risque d’avoir un comportement défensif. » 2) reconnaître l’émotion de l’autre personne. On peut dire au patient que l’on comprend qu’il soit déçu et qu’il ait peur
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de ce qui va arriver. Souvent, une personne est agressive parce qu’elle vit une émotion. « Il est donc important de reconnaître cette émotion. Cela permet de l’atténuer et d’avoir accès à la partie rationnelle de la personne. Sinon, l’émotion va nous barrer la route. On pourra dire les choses les plus intelligentes, l’autre n’entendra pas. » Si l’on n’arrive pas à nommer l’émotion, on peut simplement dire à la personne que l’on comprend que ce qu’elle vit est difficile. « C’est comme si lui on disait : “vous avez le droit de vous sentir comme ça” », explique la consultante. 3) se concentrer sur la solution. « Une fois que l’on a reconnu l’émotion, si la personne se met à pleurer, on lui laisse le temps de le faire. On peut ensuite lui dire : “Moi aussi, j’aurais aimé que le traitement fonctionne. Maintenant, on peut regarder quelles sont nos options.” Il faut se centrer sur la solution. »



SE PROTÉGER Parfois, on doit simplement se protéger devant une personne au comportement désagréable. Il existe différentes stratégies. On peut : 1) exprimer ce qu’on ressent. Par exemple, on peut dire à un collègue que l’on trouve ses commentaires très frustrants. « Au lieu de se défendre de l’émotion, on l’exprime », indique Mme Brosseau. 2) demander un changement. « On peut se dire : comment est-ce que je pourrais faire une demande plutôt que d’accuser l’autre. » On peut ainsi demander à notre collègue de nous communiquer ses préférences plutôt que de l’accuser de nous critiquer. Il faut cependant éviter de lui demander, par exemple, d’avoir plus de tact. « Quand on fait une demande, il est important que celle-ci décrive un comportement souhaité ou la fin d’un comportement indésirable, et non l’interprétation d’un comportement. Le tact n’est pas un comportement, mais une interprétation d’un comportement. » 3) Vérifier l’intention de l’autre. « Souvent, on interprète mal l’intention ou le message de la personne. Au lieu de sauter aux conclusions, il faut lui demander : “Quand tu m’as dit telle chose, que voulais-tu dire ?” » 4) Poser des limites. C’est le dernier recours. « C’est celui que l’on doit parfois utiliser quand on se sent réellement menacé et que notre demande de changement n’a pas été exaucée. On pose donc une limite. On dit à la personne ce que l’on va faire si elle persiste. » Il existe ainsi plusieurs manières de gérer des situations difficiles. //
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