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AVANT-PROPOS

En janvier 1993, alors que j’étais travailleuse sociale à la Direction de la protection de la jeunesse (DPJ), j’ai été l’objet d’une menace de mort de la part d’une cliente lors d’un entretien à mon bureau, sans que personne en soit témoin. Sur le coup, j’ai éprouvé une grande frayeur et j’ai pris conscience que la cliente en question pouvait réellement être dangereuse. Puis j’ai décidé de mettre l’épisode de côté et de continuer ma vie comme si rien ne s’était produit. Je me changeais les idées en me disant que cette personne cherchait seulement à m’intimider, qu’elle ne passerait jamais à l’acte.

Malgré tout, au fil du temps, une peur persistait, car je craignais une rencontre avec elle… C’est ainsi que, trois semaines après avoir reçu la menace, j’ai été dans l’obligation de prendre un congé de maladie, qui s’est prolongé sur presque une année. Tout au long de cette période, une question me revenait sans cesse à l’esprit: comment une simple menace de mort pouvait-elle autant m’affecter? Moi, la travailleuse sociale expérimentée! Moi, la fille solide et positive! Comment, par ces quelques mots, une personne a-t-elle pu réussir à me plonger dans un tel état de détresse?

Plusieurs mois après cet incident, j’ai réalisé que je n’avais jamais été confrontée à un tel épisode de violence auparavant. À cette époque, je ne pouvais pas me douter qu’un client pouvait m’agresser au point de me déstabiliser sur le plan émotionnel. J’ai compris que j’avais perdu confiance en moi, et surtout envers le monde en général.

Cet événement et les questionnements qui ont suivi m’ont amenée à m’intéresser au phénomène de la violence qui survient dans un contexte de relation d’aide. J’ai élaboré différentes stratégies d’intervention pour faire face à la violence dont pouvaient faire preuve les clients à l’égard des thérapeutes. C’est ainsi que j’ai développé une nouvelle approche que j’ai nommée la «relation d’aide sécuritaire» (RAS).

Ce fut l’étincelle à l’origine de mon premier livre, paru en 2003 et intitulé La Relation d’aide sécuritaire – Violence et harcèlement psychologique, comment s’en sortir. Cet ouvrage est écrit tout particulièrement pour les professionnels en relation d’aide.

Depuis sa parution, je suis souvent invitée à donner des formations dans divers milieux de travail, mais je suis également sollicitée pour présenter des conférences destinées à un public plus large. À l’issue de chacune d’elles, des personnes viennent me voir pour connaître mon avis sur des problèmes qui les touchent personnellement: un voisin de chalet qui profère des menaces, une grand-mère aux prises avec un manipulateur, un adolescent trop colérique, etc.

Ces nombreuses questions m’ont fait comprendre l’importance de transposer les stratégies de la relation d’aide sécuritaire à différentes situations conflictuelles susceptibles d’être vécues dans la vie de tous les jours. Car bien que les cas de violence et de harcèlement soient plus que jamais dénoncés, les outils concrets pour savoir comment les désamorcer demeurent très limités.

Ce livre s’adresse au grand public et propose une approche accessible pouvant être appliquée dans plusieurs contextes du quotidien. J’espère qu’il sera utile pour aider le plus grand nombre de personnes possible à sortir de l’impuissance.

Mise en garde

Toutes les études de cas exposées dans ce livre sont réelles. Les noms des personnes concernées et certains détails ont toutefois été changés pour respecter la confidentialité.

Dans ce document, le genre masculin est utilisé comme générique dans le seul but de ne pas alourdir le texte.


INTRODUCTION

De nos jours, les situations de violence semblent de plus en plus répandues. Quotidiennement, un fait divers est rapporté dans les journaux: violence conjugale, conflit entre commerçants et clients, violence entre collègues de travail, entre citoyens et élus, altercation entre deux automobilistes ou entre spectateurs et arbitres. Sans parler des injures, insultes et messages offensants que l’on retrouve en grand nombre sur les médias sociaux…

On ne s’étonne même plus d’apercevoir des affiches à l’entrée de lieux publics stipulant qu’«aucune forme de violence, verbale ou autre, ne sera tolérée», même dans des endroits aussi paisibles qu’une bibliothèque. L’étendue de ce problème semble témoigner que bien peu de milieux sont épargnés.

Devant de telles situations, nous sommes nombreux à ressentir colère, indignation, peur ou impuissance. Comment affronter toutes ces violences? Pouvons-nous vraiment nous en sortir? La réponse est OUI!

Ce livre est destiné à toute personne désireuse de mieux comprendre la violence afin d’y faire face de façon appropriée. Son approche est basée sur notre pouvoir, sur notre capacité à éviter des situations de violence en:

•  nous assurant que nous ne sommes pas nous-même sous le coup d’une colère mal maîtrisée, devenant ainsi un agresseur pour les autres;

•  faisant tout ce qui est en notre pouvoir pour ne pas laisser les autres agir envers nous avec violence.

Le point de vue exposé dans ce livre permet une compréhension des causes et des contextes dans lesquels les actes de violence sont commis, nous apprend comment réagir, selon la nature de la menace, et nous invite à réfléchir sur nos propres réactions en situation de conflit.

Car le fait de savoir réagir sans violence lorsque nous sommes impliqué dans un conflit ou devant une agression verbale contribue à créer une société plus pacifique. Nous verrons également que nous pouvons nous protéger de la violence de l’autre sans adopter des comportements destructeurs.

À partir de situations concrètes, nous découvrirons quels sont les facteurs déterminants dans des événements de violence et sur lesquels nous avons une certaine influence. Nous nous familiariserons avec des stratégies pour savoir comment nous en sortir.

J’aborderai aussi le sujet complexe du harcèlement psychologique, cette forme de violence insidieuse et très destructive. Sournoises, les agressions qui en découlent se dissimulent souvent sous des prétextes tels que l’amour, les bonnes intentions, le droit de gérance, ou alors tentent de se justifier en raison d’une personnalité «bouillonnante». Par des mots, des gestes ou des attitudes, ce genre de violence piège la victime, et parfois même les témoins, donnant ainsi à l’agresseur la possibilité de poursuivre sa mission de destruction ou de domination de l’autre.

À partir de situations que j’ai personnellement vécues dans le cadre de mon travail, je présenterai divers types de harceleurs qui sont, à mes yeux, représentatifs de la manière dont s’articule cette forme de violence.

Je m’attarderai aussi sur une technique de désamorçage que j’ai moi-même mise au point en proposant des outils concrets, tels qu’une grille de dépistage et une démarche d’intervention, dans le but de vous sortir de l’emprise du harceleur, quel qu’il soit.

Objectifs de ce livre

•  Comment expliquer un comportement de violence?

•  Comment reconnaître les personnes violentes?

•  Comment réagir lorsqu’on vit une situation de violence?

•  Comment prévenir ET désamorcer la violence?


1. DEUX INFORMATIONS QUE NOUS DEVRIONS CONNAÎ TRE AU SUJET DE LA VIOLENCE

Depuis plus de vingt ans, je travaille comme consultante et formatrice en relation d’aide sécuritaire. J’ai pu étudier des centaines de cas de violence et, bien qu’ils soient tous différents, j’ai pu observer deux constantes.

•  Le principe de l’interrelation: la relation de cause à effet.

•  La violence gratuite n’existe pas: la motivation, le moteur de tout comportement.

Il s’agit de mes propres conclusions basées sur des observations cliniques. Toutefois, nous pouvons trouver des constats semblables dans différentes études en sciences humaines.

Comme nous le verrons au cours des prochains chapitres, il est, à mon humble avis, indispensable de tenir compte de ces deux constantes afin de comprendre ce qui conduit une personne à adopter des comportements violents et la manière dont nous pouvons nous en sortir.

LE PRINCIPE DE L’INTERRELATION: LA RELATION DE CAUSE À EFFET

Avant toute chose, il faut prendre conscience que tout ce qui nous entoure est le produit d’un ensemble de causes et d’effets. Rien n’est complètement autonome, indépendant. La nature ambiante, les infrastructures d’une ville, le climat, nous-même… Tout est le résultat de plusieurs facteurs interreliés et en relation de dépendance. Le phénomène de la violence n’y échappe pas.

Même si chacun de nous a un instinct de survie qui le pousse à déployer une forte énergie pour défendre son intégrité physique, la violence n’est pas un comportement inné; il n’existe pas en nous un instinct de violence. Bien qu’il puisse nous arriver de ressentir de l’agressivité, cela ne débouche pas nécessairement sur un acte violent, qui est un comportement inapproprié.

Lorsque nous analysons l’ensemble des faits entourant un épisode de violence, nous observons un enchaînement de divers facteurs individuels, situationnels et contextuels qui y ont mené. Un fait troublant, qui revient régulièrement après l’analyse, est que l’acte de violence aurait pu être évité la plupart du temps. Malheureusement, la relation de cause à effet est souvent comprise après coup seulement.

Pourtant, certaines personnes pressentaient qu’un acte de violence était sur le point de se produire… Elles le redoutaient fortement, mais elles n’ont pas osé parler de peur de se tromper ou n’ont pas été écoutées lorsqu’elles l’ont fait.

Tout au long du livre, je présenterai les facteurs de risque individuels, situationnels et contextuels qui peuvent motiver une personne à s’engager dans des comportements violents. En apprenant à les reconnaître, nous pourrons exercer un «pouvoir d’influence» pour désamorcer une dynamique de violence.


En étant au fait de certains facteurs de risque, on peut anticiper et désamorcer la violence.

Elle n’est pas le fruit du hasard!



LA VIOLENCE GRATUITE N’EXISTE PAS: LA MOTIVATION, LE MOTEUR DE TOUT COMPORTEMENT

Nous entendons parfois parler de violence dite «gratuite», expression faisant référence au fait que l’agresseur n’avait pas de mobile particulier ou qu’il a choisi sa victime au hasard. En réalité, une personne qui en agresse une autre a toujours une motivation ou des raisons qui justifient son acte, même si ces dernières sont insensées ou carrément délirantes (par ex. lorsque des victimes sont visées aléatoirement en raison de leur appartenance à une minorité).

Nous avons tendance à oublier que derrière chacune de nos actions il y a une intention. En adoptant un comportement, nous avons un but, une idée, quelque chose qui nous motive. Ce moteur est la recherche ou le maintien d’une certaine satisfaction en répondant à nos besoins. Ainsi, tout ce qui peut détruire notre bien-être est perçu comme une menace. Comme il sera expliqué plus loin, la personne qui agit avec violence s’y autorise parce qu’elle croit en avoir le droit.


La violence est motivée par un besoin de sécurité ou de contrôle.




2. NOTRE TEMPÉRAMENT DANS UNE SITUATION DE CONFLIT: AMI OU ENNEMI?

PRENDRE SA PART DE RESPONSABILITÉ

Si nous croyons pouvoir expliquer nos attitudes et notre manière de nous comporter avec autrui, dans plusieurs situations nous n’y parviendrons pas. Les recherches sur le conditionnement démontrent que «les gens ignorent ce qui influence leurs actions, mais qu’ils pensent le savoir1». Selon ce que j’ai pu observer, cela est particulièrement vrai dans des situations de violence.

Dans tous nos rapports avec autrui, nous agissons de manière subjective, chacun ayant sa propre version de la réalité. Nous percevons celle-ci à travers nos propres perceptions et interprétations, desquelles découlent nos comportements. Les sciences cognitives et les théories du traitement de l’information ont développé le concept de schémas cognitifs pour conceptualiser cette réalité.

En résumé, les schémas cognitifs sont les connaissances que nous avons acquises dès notre enfance et tout au long de notre vie. À l’image de tiroirs dans notre mémoire, ils emmagasinent nos expériences, nos interprétations et nos références. Ils agissent comme des filtres et influencent, de façon sélective, le traitement de l’information et, finalement, nos schémas de comportement. J’entends par là les traits de personnalité que nous avons tous et qu’on appelle communément le «tempérament» d’une personne.

En général, nous avons tendance à croire que notre tempérament est plutôt pacifique. Pour la plupart d’entre nous, il est peu probable que nous ayons recours à des comportements tels que les menaces, l’intimidation, les coups ou les blessures envers autrui. Exceptionnellement, nous pourrions utiliser la violence physique, mais seulement en situation de légitime défense.

Toutefois, dans le va-et-vient du quotidien, sommes-nous si pacifique que nous le pensons? Qui sont donc ces bons citoyens qui perdent patience au Boxing Day, s’arrachant des articles convoités sans se soucier de blesser le commis, ou encore ce bon père de famille qui «pète les plombs» en pleine séance du conseil municipal et qui agresse physiquement un élu? N’avons-nous jamais regretté des gestes ou des mots offensants dans un accès de colère?

FRAPPER UN ARBITRE

Le 7 mai 2022, lors d’un match de soccer, le grand-père d’un jeune joueur a frappé d’un coup de poing à la tête un arbitre de dix-sept ans. Quelques jours plus tard, regrettant son comportement, l’homme a rédigé une lettre pour présenter ses excuses sincères au jeune homme et à sa famille, aux joueurs et aux entraîneurs des deux équipes ainsi qu’à ceux et celles qui ont été témoins de son acte violent. Dans celle-ci, il annonce qu’il a entamé une démarche pour obtenir de l’aide, car son geste était injustifiable et qu’il ne représentait ni ce qu’il était ni ce qu’il voulait être2.

Si nous n’admettons pas que certains de nos comportements en situation de conflit peuvent être nuisibles, comment pouvons-nous nous assurer de les prévenir?


Notre manière d’utiliser la violence ou d’y réagir est influencée par notre tempérament.



Notre tempérament donne le ton à nos interactions. Nous influençons l’autre en même temps que nous sommes influencé par lui. Nous avons tous certains traits de caractère dominants ainsi qu’une façon unique d’interpréter les événements de la vie et d’y réagir.

Dans un contexte d’escalade d’actes de violence où des éléments d’ordre émotif entrent en jeu, notre tempérament peut être notre ami ou notre ennemi. Il faut donc éviter que notre comportement soit sous l’emprise de réactions familières (schémas cognitifs) nuisibles.

Les questions suivantes peuvent nous aider à identifier nos réactions habituelles.

•  Quand je suis impliqué dans un conflit ou lorsque je suis devant une personne qui manifeste de la colère, quelle est ma réaction?

•  Comment est-ce que je réagis lorsqu’une personne me provoque, me met au défi?

•  Quel effet produit sur moi une personne qui m’injurie?

Être trop centré sur soi, ses besoins ou son point de vue peut nous amener à projeter toute la responsabilité de notre malheur sur l’autre. Ainsi, nous pouvons nous aussi devenir, momentanément et sous le coup d’une forte émotion, un agresseur. À l’opposé, être trop préoccupé par le problème de l’autre peut nous faire oublier nos propres limites ou celles dictées par le contexte et ainsi nous transformer en victime.

Tout cela nous oblige à réfléchir à nos comportements en contexte de forte frustration. En se connaissant mieux, on s’assure de pouvoir adopter des réactions pacifiques. Il faut accepter de s’examiner dans ses relations interpersonnelles. C’est ce que j’appelle «prendre sa part de responsabilité».

LE PITBULL, LA GRENOUILLE, LE CHÊNE ET LE ROSEAU

Comment est-ce que je réagis devant un conflit ou face à la colère de l’autre?

Pour favoriser l’introspection, j’ai établi quatre types de tempérament. Il faut utiliser ces portraits comme un jeu, avec bienveillance envers nous-même, et en gardant en tête qu’il s’agit uniquement d’une partie de nous. Selon les circonstances, nous pouvons adopter un mélange de ces genres de tempérament.

Cet exercice est fait dans le but de réfléchir à nos propres tendances et de se poser la question: «Avec qui souhaiterions-nous avoir affaire?»

Dans un conflit interpersonnel auquel je prends part, suis-je:

•  le Pitbull?

•  la Grenouille?

•  le Chêne?

•  le Roseau?

Le Pitbull

Tout conflit est perçu comme une attaque, une menace dirigée contre soi. Le Pitbull est impulsif, très réactif et sujet à de fortes colères. Il est prêt à mordre et quand il le fait, il ne lâche pas facilement le morceau.

En situation de conflit, la réaction du Pitbull est offensive, l’attaque est sa façon habituelle de réagir.

La Grenouille

Connaissez-vous la fable de la grenouille? Celle-ci raconte l’histoire d’une grenouille placée dans un récipient d’eau qui est chauffée progressivement. S’adaptant lentement à la chaleur, l’amphibien meurt ébouillanté.

La réponse de la Grenouille aux conflits et à la colère est la passivité ou la banalisation. Son accoutumance ou son inaction peut la conduire à sa propre destruction.

Le Chêne

On fait ici référence à l’orgueil démesuré dont fait preuve le chêne de la fable de La Fontaine qui, se tenant droit et fier par grand vent, finit par être déraciné.

Dans une situation conflictuelle ou devant la colère de l’autre, le Chêne adopte souvent une attitude d’apparence calme, froide et rigide. Centré sur lui-même, il perçoit difficilement le point de vue de l’autre. La ruse, la justification et la transposition de la responsabilité sur l’autre sont ses armes préférées.

Le Roseau

Contrairement au Chêne, le Roseau plie et s’ajuste au vent dans les situations de tempête. Dans l’adversité, il tente de s’adapter et fait preuve de sagesse.

Ses outils de prédilection sont l’empathie et la prudence.

Quand j’ai reçu une menace de mort en 1993 (voir avant-propos), je me suis reconnue dans l’attitude de la Grenouille, qui reste dans l’eau chaude sans réagir. En effet, plus ma rencontre avec la cliente progressait, plus mon malaise augmentait. Malgré tout, faisant fi de mes émotions, je poursuivais l’entretien. J’avais envie d’y mettre un terme, mais je n’osais pas partir, par crainte de lui montrer que j’avais peur.

Comme en témoigne cet exemple, le fait de ne pas réagir a aggravé ma position de victime. En effet, notre tempérament peut nous nuire en cas de conflit et il nous appartient d’en tenir compte lorsqu’on vit une situation frustrante ou conflictuelle.

En revanche, le fait de trop réagir peut également susciter des problèmes. Lorsqu’on ressent une vive hostilité à l’égard de quelqu’un, il est préférable de s’éloigner et de prendre du recul, avant de répliquer dans le feu de l’action et de faire une bêtise qu’on pourrait regretter…

L’AUTOMOBILISTE ENRAGÉE

Georges, chef d’entreprise, roule rondement sur la route au volant de sa voiture. Il jette un regard rapide au tableau de bord: il va être en retard au bureau s’il ne se dépêche pas. Soudain, un klaxonnement strident et persistant lui fait comprendre qu’il vient de couper un autre automobiliste. Il est sous le choc et déçu de son comportement imprudent.

À un feu rouge, l’automobiliste, une jeune femme, avance à sa hauteur et baisse sa fenêtre. Georges fait de même et, avant qu’il puisse prononcer un seul mot, la femme, en proie à une colère bleue, l’assaille à grands coups d’injures. Georges est ébranlé par ce qu’il vient de vivre. Se sentant fébrile, il demeure sur la voie de droite durant le reste du trajet.

Une fois qu’il est arrivé au bureau, sa secrétaire l’informe que la personne pour l’entrevue de sélection l’attend dans la salle de conférences. Au moment d’entrer dans la pièce, Georges constate que la candidate n’est autre que l’automobiliste enragée. Il la regarde et lui dit: «Votre entretien est terminé.»

La femme part sans dire un mot.

Même si une attitude de Grenouille peut nous faire basculer dans une position de victime tandis que la réaction du Pitbull peut jeter de l’huile sur le feu, le tempérament, à lui seul, ne peut être à l’origine d’un comportement violent. Alors, qu’est-ce qui peut expliquer qu’une personne s’autorise à utiliser la violence?

 

1.  GLADWELL, Malcolm, Intuition, comment réfléchir sans y penser, Les Éditions Transcontinental, 2014, p. 77.

2.  «L’agresseur de l’arbitre, un ex-enseignant, présente ses excuses», Le Journal de Montréal, mardi 10 mai 2022, https://www.journaldemontreal.com/2022/05/10/lagresseur-de-larbitre-un-ex-enseignant-presente-ses-excuses-1


3. POURQUOI LA VIOLENCE? LES FACTEURS QUI INFLUENCENT LE COMPORTEMENT

Nous pourrions croire que des tempéraments comme ceux de la Grenouille et du Roseau ne commettront jamais des actes de violence et que les deux autres types collectionnent les agressions verbales et physiques. Or les faits invalident cette croyance. Le tempérament n’est qu’un élément parmi ce que j’appelle les facteurs de risque individuels.

En effet, l’état émotif de la personne ainsi que la situation dans laquelle elle se trouve sont plus annonciateurs d’un risque de violence que son seul tempérament. Dans un contexte où son enfant est victime d’intimidation, une personne de type Grenouille pourrait, par exemple, se transformer en Pitbull devant un directeur d’école qu’elle juge trop insouciant. Et même quelqu’un de très pacifique de type Roseau pourrait se transformer en intimidateur s’il se sent injustement traité par son nouveau patron.

Nous observons que les actes de violence surviennent soit de manière impulsive, dans des circonstances précises, soit de façon plus réfléchie, parfois même préméditée. Mais dans tous les comportements violents, nous observons deux faits.

•  La violence est toujours motivée par une intention, un but.

•  L’agresseur est influencé par son état émotif.

Voyons en détail comment ces deux facteurs – la motivation et l’état émotif – interviennent dans des situations de violence. En comprenant ce qui explique les comportements d’autrui, il nous est plus facile de les prévoir et même d’y faire face de manière sécuritaire.

CE QUI MOTIVE UNE PERSONNE À UTILISER LA VIOLENCE: DEUX GRANDS BESOINS

Pour mieux saisir le rôle des besoins dans une dynamique de violence, je m’appuie sur le modèle reconnu de la pyramide des besoins de Maslow3.

À la base de la pyramide, il y a les besoins primaires, qui sont essentiels à notre survie. Ce sont les besoins physiologiques et de sécurité. Lorsque notre santé et notre sécurité sont compromises, cela déclenche une forte réaction émotionnelle.

Au-dessus se trouvent les besoins dits «secondaires», en ce sens qu’ils deviennent prioritaires seulement lorsque les besoins primaires ont été satisfaits. Ils représentent notre besoin d’exercer un certain contrôle sur notre destinée. Le fait de ne pas les combler suscite une forte réaction, mais celle-ci est moins intense que la précédente.

Penchons-nous sur ces notions.

La pyramide des besoins de Maslow

[image: image]

Besoins primaires

Ce sont les trois premiers échelons de la pyramide de Maslow. Ils renvoient à la nécessité d’assurer ses besoins de base: pouvoir se nourrir, se loger, mais aussi se sentir à l’abri du danger et des menaces, etc. Bref, il est important d’être habité par un sentiment stable de satisfaction. Nous parlons ici d’un besoin de sécurité physique.

À un niveau plus subtil, il y a le besoin d’appartenance. Le développement d’une personne se fait par l’entremise d’une figure parentale stable et empreinte d’affection. Cette base affective va se transférer vers d’autres personnes au fil des années, mais elle demeurera prioritaire comme besoin. Nous devons pouvoir compter sur un minimum de relations sociales positives et fiables, des relations dites «de confiance», pour nous sentir aimé, accepté. Il s’agit d’un besoin de sécurité affective.

Besoins secondaires

Une fois nos besoins primaires comblés, nous ressentons le besoin de nous affirmer, de nous actualiser, de nous projeter, d’avoir une bonne confiance en nos capacités et en notre avenir. Ces besoins, représentés par les deux derniers échelons de la pyramide, font référence à notre besoin de contrôle sur notre vie.

En effet, nous pouvons dire que nous ressentons tous le besoin d’avoir un certain pouvoir sur notre vie. Dans le cas contraire, nous parlerions d’assujettissement, de servitude, d’esclavage, ce qui ferait nous sentir trop vulnérable aux aléas de la vie. De manière générale, nous passons la majorité de notre vie adulte à tenter de maîtriser les conditions extérieures pour réaliser nos buts et nos projets afin d’atteindre notre idéal du bonheur ou d’éviter de souffrir. Tous nos comportements sont déterminés par nos idéaux et par les croyances acquises depuis l’enfance, et dont nous ne soupçonnons pas l’influence.

Ces deux grands besoins – de sécurité et de contrôle – jouent un rôle crucial dans les situations de violence. Toute personne qui a recours à un comportement violent le fait dans le but de répondre à un besoin de sécurité ou de contrôle.


La violence est

•  une réaction à un état d’inconfort, de souffrance ou à un danger (réel ou perçu) pour répondre à un besoin de sécurité,

ou

•  une stratégie pour atteindre un but personnel, un idéal ou pour assouvir un besoin de contrôle.



Évidemment, ces besoins de sécurité et de contrôle sont sujets à de multiples interprétations, et donc à de multiples réactions, qui diffèrent selon les individus et leur histoire personnelle. Pensons au besoin de contrôle qui peut se développer d’une manière maladive chez certains individus, au point de vouloir dominer et tyranniser la vie d’une autre personne.

De plus, le contexte entourant la situation que nous vivons exerce un rôle déterminant dans notre interprétation des événements. Par exemple, si nous sommes la seule source de revenu de notre famille, la perte de notre emploi pourrait être vécue comme une chose dramatique pouvant gravement compromettre notre sécurité.

Les agresseurs ont tous leurs raisons d’agir. Que l’agression soit commise dans le feu de l’action ou de manière réfléchie, un fait demeure: leur interprétation des événements les convainc de la légitimité de leurs actions. Cependant, même s’il nous arrive de penser que certaines motivations par rapport à un acte de violence sont plus «excusables» que d’autres, il y a dérapage dès qu’il y a présence d’incivilité, de violence verbale ou autre dans une relation. Le besoin égocentrique de l’un prend le dessus au détriment de la sécurité et de la dignité de l’autre, ce qui est inacceptable dans une société.

«Dans la plupart des cas, ceux qui ont usé de violence ne se considèrent pas comme des coupables, ils se présentent eux aussi comme des victimes, affirmant avoir été traités injustement4.»

Nous pouvons prendre en exemple les réactions de certaines personnes durant la pandémie de COVID-19. Celles qui étaient contre les mesures sanitaires strictes disaient se sentir menacées dans leur vie privée, parce qu’elles se sentaient contrôlées, dominées et manipulées par le gouvernement. Elles percevaient la situation comme une attaque directe à leur droit à la liberté. Cette perception d’atteinte à leurs droits fondamentaux a créé chez plusieurs d’entre elles un état émotif très perturbé et, dans certains cas, elle leur a servi d’excuse pour justifier leurs comportements de violence.

En revanche, la grande majorité des gens ont jugé que, bien que ce décret d’urgence sanitaire puisse représenter une atteinte à l’exercice de certaines libertés individuelles, celui-ci était nécessaire pour le bien-être collectif. Cette perception étant davantage liée au besoin de sécurité qu’à une menace à la liberté, la situation devient plus acceptable, tolérable, et on est plus ouvert à l’idée de se conformer aux règles et aux lois.

Si nous voulons prévenir ou désamorcer une escalade de violence, il faut comprendre pourquoi la personne concernée cherche à poser un geste de violence. Notre but ici n’est pas de la «psychanalyser», mais bien de comprendre sa motivation afin de désamorcer une situation potentiellement violente.


D’une façon pratique, nous cherchons à répondre à la question: à quoi ce comportement violent sert-il? S’agit-il d’une réaction défensive pour se protéger ou d’une violence offensive pour prendre le contrôle? À partir de cette réponse, nous serons en mesure de réagir avec la stratégie appropriée à la nature de la menace.



Bien que le fait de subir une atteinte à l’un de ses besoins soit un facteur qui déclenche de vives réactions, celles-ci doivent être maîtrisées, ce que la plupart d’entre nous parviennent à faire.

Un jour ou l’autre, chacun d’entre nous rencontre de l’adversité, et que nous soyons de type Pitbull, Grenouille, Chêne ou Roseau, nous avons tous la capacité de faire des choix, donc la responsabilité d’adopter des comportements pacifiques.

Et bien que nous puissions croire qu’il sera plus facile de réagir pacifiquement à des événements hautement frustrants en étant calme comme la Grenouille et non pas agitée comme le Pitbull, ce n’est pas une garantie. En effet, une personne sous l’emprise d’une forte colère perd son bon sens et parfois même la raison.


Un avertissement s’impose: les émotions influencent directement les comportements de violence.



QUAND LA MOUTARDE MONTE AU NEZ: L’INFLUENCE DES ÉMOTIONS

«La patience n’est jamais aussi nécessaire que quand on est sur le point de la perdre!»

Robert Allen

Si vous avez déjà essayé d’avaler une cuillère de moutarde forte, vous comprendrez certainement cette expression qui fait référence à l’irritation causée par l’ingestion du condiment, mais aussi à l’impatience ou à la colère qui peuvent parfois soudainement nous gagner.

Il est important de souligner que quoique nos schémas cognitifs agissent comme des filtres et orientent de façon sélective nos comportements, c’est l’émotion qui influence directement le choix d’un modèle cognitif particulier.

LE CERVEAU HUMAIN: TROIS NIVEAUX D’ACTIVITÉ CÉRÉBRALE

Le premier niveau d’activité cérébrale est responsable de nos réflexes de survie les plus primitifs. On l’appelle le cerveau reptilien et, par sa structure peu élaborée, il ne peut que généraliser et stéréotyper. Dès que notre cerveau détecte un danger, il se place en situation d’urgence et, par l’intermédiaire de plusieurs glandes, il va sécréter différentes hormones qui ont pour but de mettre notre corps en état de combat ou de fuite.

Ensuite, nous avons le système limbique appelé « cerveau émotionnel». Il est responsable des réponses émotionnelles et du comportement social. Ces réactions se sont forgées à partir d’expériences vécues très tôt dans l’enfance, et sont, pour la plupart, inconscientes. Elles constituent nos réactions sociales de base; c’est la structure de nos premiers schémas cognitifs.

Finalement, le cortex cérébral représente la plus grande partie de notre cerveau. Il remplit les fonctions les plus élaborées et les plus complexes chez l’humain, telles que le contrôle de soi, l’empathie, la capacité d’analyse, le jugement, etc. C’est aussi le centre de création des schémas cognitifs les plus sophistiqués.

Les neurosciences ont prouvé que les émotions interviennent dans la prise de décision. En fonction de sa nature agréable ou désagréable et de son intensité faible ou forte, l’émotion va entraîner le système limbique dans une cascade d’hormones, influençant la rapidité de l’accès et le choix d’un comportement.

UNE QUESTION DE PERCEPTION

Vous êtes en file à l’épicerie, vous attendez de passer à la caisse. Vous êtes pressé, car vous recevez des amis à souper et vous êtes déjà en retard.

Vos bras sont chargés, vos emplettes sont lourdes et votre manteau, trop chaud pour l’occasion, vous fait suer. Vous êtes mal à l’aise.

Tout semble vous retarder: la queue est plus longue que vous l’aviez estimée, le système de paiement est en panne et retarde les transactions, et l’emballeur, seul pour deux caisses, peine à assurer le service.

Les clients avancent lentement, très lentement. Vous regardez l’heure et vous sentez le stress monter en vous. Tout à coup, un panier vous heurte le dos. Quelle impolitesse! Vos pensées deviennent négatives, vous ruminez.

Vous continuez de progresser à pas de tortue quand survient un autre coup de panier, plus fort cette fois-ci. La douleur augmente votre degré de stress et d’impatience.

Rouge de colère, vous vous retournez brusquement, prêt à hurler, pour constater que la personne qui se trouve derrière vous porte des lunettes noires et tient une canne blanche…

Ressentez-vous la même colère?

Comme le démontre cet exemple, une nouvelle information – le comportement agressant d’une personne est en réalité involontaire – peut changer le contexte, ce qui a pour effet de modifier notre perception de l’événement, notre émotion qui en découle et, par le fait même, notre comportement.

Toutefois, devant une vive émotion, notre cerveau va parfois prendre des raccourcis pour nous donner des réponses rapides. Ces dernières sont issues de nos schémas cognitifs les plus simples et primaires.

Pour reprendre l’exemple de la mise en situation précédente, il aurait été possible que, dans un état de profonde exaspération, nous commencions à injurier la personne avant même de réaliser qu’elle était non-voyante.

La colère bloque le raisonnement et les zones réflexes du cerveau prennent la relève. Ce qui signifie que sous l’influence d’une forte colère, nous gagnons en intensité, mais perdons en bon sens. Ainsi, en prenant du recul, on se rend parfois compte que notre comportement a pu être inapproprié ou excessif dans certaines occasions.

LA CLAQUE DE WILL SMITH

Le 27 mars 2022, lors de la cérémonie des Oscars, l’acteur Will Smith est monté sur scène pour gifler en plein visage l’animateur de la soirée, Chris Rock, en réaction à une blague qu’il avait faite sur sa femme, présente à ses côtés. Après être retourné s’asseoir à son siège, Smith s’est écrié à deux reprises: «Laisse le nom de ma femme hors de ta putain de bouche!» [trad. libre] Si certains l’ont félicité d’avoir défendu sa femme contre une blague de mauvais goût, d’autres y ont vu un comportement de pure violence.

«Lorsque l’on réagit à une insulte par la colère, on est d’abord sous le joug du système limbique; puis, grâce à l’action du cortex, on analyse les conséquences d’une telle impulsion, en évaluant par exemple ses avantages et ses inconvénients. Grâce à cette évaluation consciente – on prend du recul –, on peut décider s’il faut céder à la colère, la canaliser ou la réprimer5.»

«Je lui ai dit ses quatre vérités!» Cette expression incarne bien l’idée que la colère fait parfois du bien. Ce soulagement est toutefois de courte durée car, en plus de ne pas régler le conflit, il risque de l’aggraver.

Dans le cas de l’incident de la gifle de Will Smith, comme dans bien d’autres, on constate que les conséquences d’agir sous l’effet de la colère sont souvent plus importantes que les causes à l’origine de l’acte violent. En évoquant cette 94e cérémonie des Oscars, les gens ne se souviendront pas de l’Oscar du meilleur acteur remporté par M. Smith, mais bien de son geste de violence.

En considérant le rôle des émotions dans un comportement de violence, nous constatons que dans certaines circonstances et à différents niveaux de gravité, tout humain a le potentiel d’adopter des comportements de violence. En conséquence, tout individu a le devoir de faire preuve de retenue dans sa façon d’exprimer sa colère.

 

3.  MASLOW, Abraham H., Vers une psychologie de l’être, Paris, Fayard, 1972.

4.  RICARD, Matthieu, Plaidoyer pour l’altruisme. La force de la bienveillance, Nil Éditions, 2013, p. 398.

5.  HÜLSHOFF, Thomas, «Les raisons de la colère», Cerveau & Psycho, no 1, 1er mars 2003.


4. LE PASSAGE À L’ACTE: DE LA COLÈRE À LA VIOLENCE

Avant toute chose, il importe de distinguer les notions de colère, d’agressivité et de violence.

LA COLÈRE

La colère est un sentiment qui provient d’un éventail de circonstances que nous voudrions éviter. Elle naît d’un événement qui a suscité de la frustration, de l’injustice, de la révolte, ou lors de situations de danger qui appellent à se défendre. Elle résulte toujours de quelque chose que nous ne souhaitons pas, que nous n’acceptons pas. À faible intensité, elle se vit comme de l’insatisfaction, de l’impatience, du mécontentement, de l’agacement. Si nous prenons le temps d’observer ce qu’elle éveille en nous, elle peut s’avérer constructive; par exemple dans l’éventualité où elle est exprimée de façon rationnelle, dans un but de faire respecter nos limites.

La colère devient un problème lorsqu’elle contrôle nos pensées, lorsqu’on la laisse envahir pleinement notre esprit. Lorsqu’on est en état de colère, les sentiments négatifs que l’on ressent envers une personne s’amplifient. On exagère ses défauts, qui finissent par prendre toute la place; on perd de vue le reste. Une forte tension interne peut aller jusqu’à nous faire exploser d’impatience et détruire nos relations avec des gens qu’on aime. Une colère alimentée par des pensées négatives, qui rend l’autre responsable de tous les torts, peut dégénérer en une rage destructrice.

Même à petites doses, la colère crée une tension intérieure. Elle agite nos pensées et demeure une expérience désagréable à laquelle nous voulons nous soustraire; elle mine notre qualité de vie. Les hormones du stress affectent notre santé physique et mentale. La colère nous accompagne partout: elle nous coupe l’appétit et nous empêche de trouver le sommeil, même dans des conditions optimales; elle a le pouvoir de nuire à notre bien-être.

L’AGRESSIVITÉ

Ici, il importe de faire la distinction entre «agression», qui constitue un comportement de violence, et «agressivité», qui fait référence à notre système endocrinien, nos hormones du stress. Il s’agit d’une énergie universelle et innée, qui relève de notre instinct de survie afin de nous protéger, et d’une force qui nous pousse à l’action pour nous affirmer et prendre notre place.

Le niveau d’agressivité est différent pour chaque personne. Le contrôle de l’agressivité sera maîtrisé, plus ou moins positivement, selon des caractéristiques propres aux individus, notamment leur état de santé, leur niveau d’éducation et de socialisation, leurs expériences de vie, mais aussi selon le contexte situationnel.

Comme il a été dit précédemment, une fois que les hormones du stress ont été libérées dans notre système sanguin, on ne peut plus revenir en arrière et il peut s’écouler beaucoup de temps avant que l’on retrouve son calme. Il est donc primordial de connaître son état intérieur et sa capacité à maîtriser son agressivité avant d’amorcer une discussion ou de résoudre un conflit.

LA VIOLENCE

Ce sont tous les gestes, attitudes, paroles ou comportements d’agression qui visent à détruire, à faire mal, à rendre impuissant, à abuser ou à contrôler autrui. Ceux-ci ne tiennent pas compte des besoins ou de l’intégrité de l’autre.

On entend parfois parler de la «bonne» violence, qui aurait des conséquences positives. Il ne faut toutefois pas confondre violence et agressivité. Au hockey, par exemple, il faut une certaine dose d’agressivité pour réussir à saisir la rondelle. En revanche, les gestes de violence ne sont pas souhaitables, qu’il s’agisse de coups de bâton, de coups de coude, etc.

S’AUTORISER UN COMPORTEMENT VIOLENT

Dans une situation donnée, notre premier réflexe est d’en tirer une interprétation personnelle, de lui donner un sens. Le sentiment qui en découle enclenchera une réaction de notre système endocrinien. Ce dernier libérera des hormones à sensation agréable, telles que la dopamine, lorsque nous sommes heureux, ou des hormones à sensation désagréable, telles que le cortisol et l’adrénaline, lorsque nous sommes en danger.

Comme il a été mentionné antérieurement, plus une situation nous contrarie, nous exaspère ou nous fait peur, plus la réponse émotionnelle sera forte. C’est justement dans un tel contexte que les situations de violence s’observent, plus précisément lorsque l’agresseur perçoit une situation particulière comme étant irritante, déplaisante, souffrante, dangereuse ou révoltante. D’autres circonstances peuvent provoquer la jalousie, un désir de vengeance ou l’envie d’une chose fortement convoitée. Tous les comportements de violence, depuis les excès verbaux jusqu’aux agressions physiques, sont issus d’un sentiment de frustration, d’une forte tension que l’on appelle «colère».

Cette colère déclenchera une réaction physiologique (hormones d’agressivité) plus ou moins forte selon l’intensité du sentiment de frustration.

Le diagramme suivant explique ce qui se passe concrètement.
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1.  Un événement se produit.

2.  Comment est-ce que je l’interprète?

3.  Quels sont les sentiments que je ressens: sont-ils agréables ou désagréables?

4.  Quelle est ma réaction: forte ou faible?

5.  Quel comportement vais-je adopter: des paroles ou un geste?

6.  Quel sera le résultat ou la conséquence de cette action?

Cette action créera un nouvel événement et le cycle pourrait se répéter.

De plus, tel un souffle sur la braise qui alimente un feu, le discours intérieur d’une personne qui se concentre uniquement sur son problème attisera sa colère, sécrétant encore plus d’hormones du stress. Se focalisant sur sa frustration, la personne trouvera des explications de plus en plus réductrices, chargées émotionnellement, déformant les faits et transformant sa réalité en un enfer. C’est ainsi que la colère peut se convertir, peu à peu, en une haine menant parfois à des comportements de violence extrêmes.

Dans d’autres circonstances, certaines personnes vont contrôler la manifestation externe de leur colère en paraissant calmes. Cependant, la colère est bien présente dans leur esprit et, pour arriver à leurs fins, elles pourraient adopter un comportement de violence insidieuse, comme le mensonge, la manipulation ou le harcèlement psychologique.

Un état de colère modérée, mais qui persiste dans le temps, nuit à la santé, se traduisant par du stress et des tensions physiques. Il affecte aussi la santé mentale en causant de l’anxiété, de la tristesse, des pensées irrationnelles et de la dépression. Même à faibles doses, la colère déclenche des hormones qui vont avoir un effet sur notre état global, nous rendant irritable et impatient, en plus de compromettre nos relations avec les autres.

Dans la vie, il est vital d’avoir de l’agressivité. Cependant, dans les moments de frustration (sentiments d’injustice, de grande déception ou de perte), l’agressivité peut envahir l’esprit d’une personne et altérer son jugement. L’usage d’un comportement de violence par un agresseur constitue une tentative pour retrouver un état de bien-être, pour satisfaire un de ses besoins personnels, sans aucun égard pour l’autre. Que la personne décide d’utiliser la violence de façon consciente, planifiée ou de façon plus impulsive et non préméditée, elle fait la démonstration qu’elle n’envisage pas vraiment d’autre solution à son problème.


À retenir L’utilisation de la violence démontre qu’on croit avoir le droit d’y recourir.



Quelques minutes après avoir eu son geste de violence, Will Smith est remonté sur scène et s’est excusé auprès de l’Académie des arts et des sciences du cinéma et de toutes les personnes en nomination. Il a tenté de donner une explication pour le justifier.

«Je suis submergé par ce qui m’arrive. L’amour vous fait faire des choses démentes. Ma vocation, c’est d’aimer les gens, de les protéger et d’être une ancre pour les miens6.» [trad. libre]

Nous pouvons nous poser la question: protéger sa femme de quoi? D’une parole blessante proférée par une personne dont on ne contrôle pas les propos? La blague avait déjà été lancée, à quoi bon réagir? Pour protéger sa réputation? Son estime personnelle? En quoi cette mauvaise blague pouvait-elle diminuer la valeur de sa femme?

À mon humble avis, faire une blague aussi facile sur le physique d’une personne est simpliste et élémentaire; ce n’est pas une forme d’humour très subtile. Je pense que si Smith n’avait pas réagi, Chris Rock aurait tout de même été puni pour sa mauvaise blague. La gifle était inutile et a apporté son lot de tracas: vidéo virale de l’événement, médiatisation mondiale, désapprobation des pairs, démission de Smith de l’Académie et interdiction d’assister à la cérémonie des Oscars pendant dix ans.


À retenir Nous n’avons qu’un contrôle indirect sur le déclenchement de notre agressivité.



Nous n’avons pas de contrôle direct sur le déclenchement de notre niveau hormonal d’agressivité. En fait, c’est notre perception de la situation qui va influencer le niveau d’intensité hormonale et, comme il a été indiqué plus haut, le contexte joue un rôle déterminant dans notre perception.

Par exemple, une perte d’emploi serait plus dramatique dans un contexte de crise économique que si l’on vit, comme aujourd’hui, une pénurie de main-d’œuvre. Cette situation serait aussi vécue bien différemment pour un étudiant et pour un père de famille. Il serait également plus important de régler un conflit délicat avec son voisin plutôt qu’avec un inconnu croisé dans un stationnement.

Dans le cas de Will Smith, le fait d’être entouré de ses pairs et sous le regard de millions de téléspectateurs a peut-être contribué à son sentiment «de devoir faire quelque chose». Il est possible que, dans le contexte d’une soirée privée, il ait réagi avec moins d’intensité.

Lorsque nous vivons une forte colère, nous devons être vigilant et prendre quelques secondes pour nous demander si notre interprétation personnelle de la situation ne constituerait pas un facteur qui augmente notre détresse.

En tant qu’humain, nous devons développer et acquérir des façons de penser, de faire et d’être qui sont pacifiques. Notre responsabilité première est d’apprendre à faire face à notre colère et à celle des autres de manière à éviter tous types d’incivilité ou de violence.

LE RÔLE DE NOTRE ÉTAT D’ESPRIT

L’HOMME ET LA PELLE

Un soir d’hiver, un homme roule en voiture sur une route de campagne. Soudainement, son auto dérape, glisse et finit par s’arrêter, bien calée dans un banc de neige. Misère, il est 23 heures, il se fait tard.

L’homme sort de son véhicule pour constater ce qu’il en est et comprend qu’il a besoin d’une pelle. N’en ayant pas dans sa voiture, il s’essaie avec son balai à neige. Peine perdue, ça ne fonctionne pas.

En relevant la tête, il aperçoit une maison éclairée à environ 400 mètres. Il se met en marche, en se disant que ses occupants doivent bien avoir une pelle.

Au bout d’une centaine de mètres, il s’arrête net, songeant qu’il est beaucoup trop tard et que ces personnes sont sûrement couchées.

Il se ravise – il a vraiment besoin d’une pelle – et reprend sa marche.

Puis il s’immobilise de nouveau, pensant cette fois que, si les occupants sont réveillés, ils auront peut-être peur de lui. Il rebrousse chemin.

Mais un coup d’œil rapide vers son auto le fait encore changer d’avis: il a vraiment besoin d’une pelle. Il repart de plus belle, marchant d’un pas décidé vers la maison.

Au moment de sonner à la porte, une pensée inquiétante traverse son esprit. Et s’il s’agissait de personnes malveillantes qui lui voudraient du mal?

À la vue de l’étranger sur son perron, le propriétaire de la maison ouvre la porte.

Avant même qu’il puisse parler, l’inconnu tourne les talons en lui criant de garder sa pelle.

Vous l’aurez compris, l’un des facteurs sur lesquels nous avons du pouvoir pour mieux maîtriser notre agressivité est notre état d’esprit.

«Il est nécessaire d’observer constamment notre esprit et d’apprendre à distinguer les pensées bénéfiques des pensées nuisibles qui naissent à chaque instant. Les personnes capables de faire cela sont de vrais sages7.»

Nous reconnaissons tous que lorsque nous abordons une situation avec un esprit très négatif, les choses auront tendance à être difficiles. En revanche, lorsque nous sommes dans un état de grande joie, les tracas semblent plus faciles à surmonter.

Nos états d’esprit fluctuent selon les contextes mais sont teintés par notre tempérament. Avant d’être pris dans une situation qui nous fait «monter la moutarde au nez», il est essentiel de nous poser des questions quant à notre état d’esprit.

•  Qu’est-ce que j’entretiens comme pensées dans mon for intérieur?

•  Quel type de discours interne suis-je en train d’alimenter? Suis-je optimiste ou pessimiste?

•  Comment est-ce que je perçois les gens qui m’entourent? Suis-je méfiant ou confiant à leur égard?

Nous pouvons faire des choix pour améliorer nos états d’esprit, et ce, de deux manières.

•  D’abord, en reconnaissant les influences extérieures auxquelles nous sommes soumis et sur lesquelles nous pouvons exercer un contrôle. En choisissant, par exemple, les émissions de télé ou de radio que l’on écoute, les personnes que nous suivons sur les réseaux sociaux ou les jeux vidéo auxquels on s’adonne. Nous influencent-ils positivement ou négativement? En effet, il est prouvé que les contenus de nos écrans peuvent engendrer de l’anxiété, de la déprime et qu’ils alimentent la violence.

Et qu’en est-il de nos activités sociales et de loisir? Nous apportent-elles de la joie, une énergie bienfaisante ou sont-elles génératrices de stress, d’anxiété? Notre état physique influence notre état d’esprit, et vice versa. En situation de stress, la sécrétion des hormones est immédiate, c’est une réaction adaptative de l’organisme. Et comme on le sait, lorsque ces hormones sont sécrétées trop fréquemment ou de façon prolongée, les effets négatifs tels que l’insomnie, la fatigue, l’épuisement, l’irritabilité ou l’agressivité commencent à se faire sentir.

•  Ensuite, nous pouvons nous questionner sur nos influences intérieures, en prenant conscience des défis que suscite notre tempérament afin de tenter de nous améliorer. Au besoin, nous pouvons aller chercher de l’aide spécialisée. Pour en savoir plus, revenons sur les quatre types de tempérament définis au chapitre 2 et examinons les défis posés par chacun d’entre eux.

LES DÉFIS POSÉS PAR LES DIFFÉRENTS TEMPÉRAMENTS

Le Pitbull

Le Pitbull est un individu énergique, parfois hyperactif, et sociable. Le manque de contrôle de soi le guette cependant, surtout chez le type extraverti. Il est vite tendu et a tendance à appréhender l’opinion de l’autre. Il gagnerait à parler avant d’agir pour faire baisser la tension. Son défi: apprendre à gérer sa tension intérieure et à écouter.

À l’inverse, un Pitbull introverti, en retrait social, inquiète son entourage. On ne sait pas à quoi il pense. Son défi: apprendre à s’exprimer, à se révéler et à s’impliquer davantage socialement.

La Grenouille

La Grenouille est du genre introverti, réservé, et a l’habitude de trop refouler ses besoins. Elle doit faire très attention à ne pas entrer dans une dynamique de sauveur et de victime. En revanche, à force de trop endurer, elle peut surprendre son entourage en quittant tout du jour au lendemain, sans aucun retour en arrière possible. Son défi: surmonter le manque de transparence et s’affirmer.

Le Chêne

Du fait de sa nature confiante et dominante, le Chêne peut être extraverti et très sociable. Lorsque c’est le cas, il est dans un rôle de meneur: franc, direct et indépendant. Il doit toutefois prêter plus attention au point de vue de l’autre, qu’il a tendance à sous-estimer. Il peut aussi manquer de tact et doit apprendre que la fin ne justifie pas tous les moyens. Son défi: entretenir des relations sociales plus égalitaires.

De son côté, un Chêne introverti et peu sociable a de la difficulté à faire confiance aux capacités d’autrui. Il aura donc tendance à agir seul et à adopter des attitudes radicales. Son défi: apprendre à se détendre, à faire confiance et à développer une plus grande souplesse dans ses idées.

Le Roseau

Étant généralement de nature optimiste et sociable, le Roseau peut s’adapter facilement aux gens et aux situations. Entretenir de bonnes relations est sa priorité. Il risque toutefois de devenir instable à force de «trop» se plier à chaque nouvelle circonstance extérieure… Son défi: s’adapter sans se perdre.

Devant les défis que suscite notre tempérament, il faut s’observer et se poser des questions à tête reposée sur nos états d’esprit dominants. C’est un premier pas pour apprendre à tolérer la frustration. L’autre pas à faire concerne notre capacité à exprimer notre colère de manière pacifique.

«NE TE LAISSE PAS FAIRE!»: CONTRÔLER OU REFOULER LA COLÈRE

Même si nous croyons fermement que le fait de «piquer une bonne colère» peut faire du bien ou rétablir notre honneur, les études sur le sujet ont démontré qu’en plus de nuire à une possibilité de règlement du conflit, l’agressivité mine le système immunitaire, ouvre la porte aux maladies et détériore la qualité de vie.

Toutefois, refouler sa colère engendre aussi son lot de problèmes. Nous pourrions nous placer dans une situation de victime ou alors «exploser» de manière incontrôlée.

Ce qu’on doit faire, c’est apprendre à maîtriser sa colère plutôt que la refouler; il s’agit de deux concepts très différents.

«Le refoulement de la colère se produit lorsque la colère s’est pleinement développée dans notre esprit sans que nous reconnaissions sa présence. Vis-à-vis de nous-mêmes et des autres, nous prétendons ne pas être en colère. Nous contrôlons l’expression extérieure de la colère, mais pas la colère elle-même. C’est quelque chose de très dangereux parce que la colère continue de bouillonner sous la surface de notre esprit, gagnant en force jusqu’à ce qu’un jour, elle explose inévitablement8.»

Lorsqu’il est question d’entretenir des relations pacifiques, il faut voir à dépasser nos états d’esprit négatifs, mais nous n’y parviendrons pas si nous ne contrôlons pas notre propre colère.

«Tant que nous hébergeons en nous cette ennemie intérieure qu’est la colère ou la haine, nous aurons beau détruire nos ennemis extérieurs aujourd’hui, d’autres surgiront demain9.»

Lorsque nous contrôlons notre colère, nous sommes conscients de ce qui se passe dans notre tête. Nous remarquons à quel moment notre discours intérieur se focalise uniquement sur notre problème et qu’il alimente nos pensées négatives. En prenant conscience de tous les problèmes supplémentaires que risque d’occasionner notre colère si nous réagissons trop vite, nous décidons de nous taire ou de nous retirer, puis de revenir plus tard pour agir de manière plus constructive.

Aux prises avec une situation semblable à celle de Will Smith (p. 42), qu’aurions-nous fait de différent? Comment protéger quelqu’un qu’on aime des blagues irrespectueuses? Nous pouvons y penser avant qu’une telle situation se présente réellement. Servons-nous des expériences des autres pour réfléchir et évoluer, car personne n’est à l’abri d’une colère subite et dévastatrice. Demandons-nous ainsi ce que nous aurions fait à la place du grand-père en colère contre l’arbitre (p. 25) ou comment nous aurions réagi à la place de la femme enragée après s’être fait couper la voie sur la route (p. 30).

COMMENT MAÎTRISER SA COLÈRE

Facile à dire, difficile à faire, me direz-vous. Combien d’entre nous ont le souvenir d’un jour de l’An où ils ont pris de bonnes résolutions pour finalement les abandonner quelques jours plus tard, dans le brouhaha du quotidien…?

Lorsqu’il est question de colère, nous avons toutefois vraiment avantage à ne pas nous laisser dominer par elle. Il faut nous y entraîner et, au besoin, consulter un professionnel de la santé.

Je vous propose quatre méthodes. Deux d’entre elles sont à appliquer dans le feu de l’action, en situation de conflit avec une personne. Les deux autres sont utilisées en amont, de manière préventive. Celles-ci font appel à la patience, puisqu’il s’agit d’un antidote reconnu à la colère.

Contrôler sa colère de manière préventive

Être réaliste

Dans notre quotidien, il importe de ne pas être trop pessimiste pour éviter de se mettre dans un état semblable à celui de l’homme qui avait besoin d’une pelle (p. 53), ni d’être trop optimiste par rapport à des attentes irréalistes. En abordant une situation, il faut se demander si notre état d’esprit est bénéfique pour nous et pour ceux qui nous entourent. Par exemple, en décidant d’aller à l’épicerie un vendredi à l’heure de pointe, nous devons être réaliste et nous attendre à ce qu’il y ait beaucoup de monde, peu de places de stationnement et peut-être aussi un service à la clientèle moins efficace. Sommes-nous prêt à vivre une telle expérience? Si la réponse est oui, allons-y avec un niveau de patience réaliste. Si la réponse est non, remettons nos courses au lendemain. Ce genre d’exercice mental peut se faire n’importe quand: le matin avant d’entreprendre un travail difficile et même au cours de la journée lorsqu’on ressent de l’impatience. S’accorder une pause de quelques secondes permet de prendre conscience de son état d’esprit et d’y remédier, si nécessaire.

Anticiper une situation et s’y préparer

Puisqu’il n’est pas toujours possible de choisir le contexte dans lequel nous nous trouvons, essayons de maîtriser certains aspects. Si nous savons, par exemple, que nous allons participer à une rencontre en présence d’une personne avec qui nous vivons un conflit, nous pouvons évaluer nos possibilités d’actions pacifiques (un silence vaut mille mots!). Nous pouvons adopter un état d’esprit réaliste et nous focaliser, par exemple, sur les autres personnes avec qui nous nous entendons bien.

Contrôler sa colère dans le feu de l’action

Reconnaître les premiers signes de sa colère

La colère se traduit par de nombreux signes physiques: le corps devient tendu, le cœur bat plus vite, les mains deviennent moites, la respiration s’accélère, une sensation de chaleur envahit le visage, etc. En reconnaissant ces premiers signes, nous serons mieux à même d’empêcher la progression de la colère.

Être déterminé à ne pas réagir sur le coup

Dès le premier signe, il faut immédiatement se rappeler que la colère est mauvaise conseillère. Peu à peu, avec de l’entraînement, nous pourrons y arriver. Voici un moyen pratique.

R-E-S-PI-RE

R: Regarde-toi (symptômes de la colère)

E: Écoute l’autre (ses besoins)

S: Silence (temps d’arrêt)

PI: Puis, seulement après un certain temps

RE: Réagis

Nous n’hésitons pas à passer des années à étudier pour décrocher un bon emploi ou pour apprendre à jouer d’un instrument de musique, ou à nous rendre au gymnase plusieurs heures par semaine pour garder la forme. Mais combien de temps consacrons-nous à améliorer notre tempérament? Apprendre à maîtriser notre colère est un entraînement de l’esprit, au même titre que tout autre apprentissage, et les avantages de le faire sont extrêmement bénéfiques tant pour soi que pour ceux qui nous entourent. Ces quatre méthodes sont à la portée de tous; il suffit de s’entraîner avec persévérance.

Maintenant que nous avons découvert des outils permettant une meilleure compréhension de soi et du genre humain en situation de conflit, nous allons aborder, dans les prochains chapitres, les comportements de violence de façon plus détaillée. Il est primordial d’en reconnaître les premiers signes et de saisir les différents niveaux de dangerosité. Ces connaissances sont cruciales pour savoir à quel moment et de quelle manière il faut intervenir pour prévenir ou désamorcer une escalade de violence.

 

6.  «Oscars 2022: Will Smith présente d’étonnantes excuses après sa gifle sur Chris Rock», Voici, lundi 28 mars 2022, https://www.voici.fr/news-people/oscars-2022-will-smith-presente-detonnantes-excuses-apres-sa-gifle-sur-chris-rock-725985

7.  GYATSG, Guéshé Kelsang, Comment transformer votre vie. Un voyage plein de félicité, Éditions Tharpa, 2008, p. 130.

8.  GYATSG, Guéshé Kelsang, Comment résoudre nos problèmes humains, Éditions Tharpa, 2012, p. 29.

9.  DALAÏ’-LAMA, Conseils du cœur, Presses de la Renaissance, 2001.


5. L’ESCALADE D’UN COMPORTEMENT VIOLENT

Nous traiterons ici de manière détaillée des détecteurs et des indicateurs concernant plus précisément les manifestations de violence verbale et physique. Le harcèlement psychologique sera, quant à lui, examiné ultérieurement.

NOS ÉMOTIONS: DES DÉTECTEURS

Après l’analyse d’incidents de violence, nous constatons que, dans la majorité des cas, la victime avait pressenti qu’il se passerait un événement grave. Voici quelques exemples de témoignages: «Tout à coup, il s’est mis à fixer le mur, cela m’a inquiété», «Elle a cessé de parler et j’ai tout de suite éprouvé de la peur», «Il s’est mis à taper nerveusement sur le sol avec son pied comme s’il allait exploser!».

Faites-vous confiance!

Les sentiments de malaise, de stress ou d’inquiétude ressentis en présence d’une personne peuvent être le signe qu’il se produit quelque chose d’anormal. C’est souvent notre intuition, acquise au fil de nos expériences relationnelles, qui détecte les premiers indices d’une relation qui se détériore. Nos sentiments d’inconfort nous envoient un message, il faut l’écouter. L’attitude et le discours de l’autre peuvent parfois nous déranger, même de façon subtile. Ce sont des «détecteurs». Il faut en tenir compte et s’interroger.

«L’intuition est à la connaissance ce que la canne blanche est à l’aveugle.»

Jérôme Touzalin

LES QUATRE NIVEAUX DE LA COLÈRE: ROUGE, BLEUE, NOIRE, NOIRE TOTALE

Les comportements de violence verbale et physique s’exercent par différentes conduites de gravité variable. Un individu qui inflige une blessure à quelqu’un a d’abord vécu un processus d’«amplification», passant d’un comportement de violence léger à grave. Cette aggravation est rarement soudaine et imprévisible, nous donnant ainsi l’occasion de réagir pour désamorcer l’escalade d’un comportement violent.

Voici la manière dont je décris les quatre niveaux de la colère:

•  colère rouge;

•  colère bleue;

•  colère noire;

•  colère noire totale.

La colère rouge

Ce premier niveau est souvent le moment où nous remarquons qu’il se passe quelque chose d’anormal. La personne est atteinte physiologiquement par la frustration ou par un sentiment de danger, et son système émotionnel a déclenché un état d’alerte. On peut observer un ou plusieurs de ces indices: respiration saccadée, rougeur au visage, débit verbal élevé, etc. La personne est agitée physiquement, elle ne peut retenir son stress physique et, sur le plan mental, une cascade de pensées l’assaille. Elle peut également avoir des tics nerveux, se mettre à pleurer, etc.

Pendant ce stade, il ne s’agit pas d’empêcher l’autre d’exprimer son ressenti. On parle plus d’une colère qui diminue la capacité à gérer son comportement de manière raisonnable. C’est à ce niveau-ci qu’une personne en colère regrette souvent certaines paroles ou attitudes qui témoignent d’un manque de respect envers l’autre.

Une personne qui recherche le contrôle aura tendance à vivre le niveau de la colère rouge en demeurant calme en apparence, mais en l’observant bien, on sent que son comportement semble soudainement avoir changé. Elle pourrait, par exemple, se reculer sur sa chaise, baisser la tête, serrer les mâchoires ou encore conserver un regard fixe, fuyant ou menaçant, etc.

La colère bleue

Si la situation frustrante s’aggrave ou perdure, la personne risque de tomber sous l’emprise de ses émotions et passe alors au niveau de la colère bleue. Elle n’a plus qu’une chose en tête: se libérer de sa souffrance ou de sa frustration. Elle commence alors à intimider l’autre par des menaces, des cris; elle veut gagner son point. Il est urgent de changer l’ambiance; le temps presse, car elle nous attribue de plus en plus les causes de sa souffrance. Une personne au niveau de la colère bleue doit réaliser qu’elle est sur une pente glissante, qui l’entraîne vers des actes d’agression. Elle doit retrouver son calme ou se retirer, il n’y a pas d’autre choix.

La colère noire

Si la personne s’obstine à vouloir régler la situation, elle risque d’être complètement envahie par sa colère et de passer au niveau très dangereux de la colère noire. À ce stade-ci, nous sommes devenu l’unique source de son problème. Elle ne voit que nous, étant de moins en moins consciente de son environnement. Elle n’est plus à notre écoute, elle ne collabore plus. Elle s’en prend aux biens matériels autour d’elle: elle frappe dans les murs, claque les portes, lance des objets, etc. Elle risque de blesser quelqu’un.

La colère noire totale

Si la personne poursuit son escalade, elle finira par atteindre le dernier niveau, celui de la colère noire totale. À ce stade-ci, elle commet un acte d’agression physique sur une ou des personnes.

LA VISION TUNNEL

Le graphique qui suit illustre bien la dangerosité qui s’accentue selon le niveau de colère observé. La forme de l’entonnoir nous rappelle que plus une personne s’enfonce dans sa colère, moins elle est consciente de son environnement et moins elle a de possibilités d’action pour s’en sortir. C’est ce qu’on appelle «avoir une vision tunnel».

L’escalade des comportements violents

Plus la personne est dominée par sa colère, moins elle nous entend.

[image: image]

Voilà les comportements que nous sommes susceptible d’observer lorsqu’il est question de violence verbale et physique. Peu importent les motivations de la personne qui fait preuve de violence, elle procédera toujours selon cette gradation de comportements.

NIVEAUX DE DANGEROSITÉ: QUAND FAUT-IL INTERVENIR?

Dès qu’une personne montre des signes de colère rouge, il faut intervenir pour empêcher une dégradation de la situation. Bien que le niveau de dangerosité soit faible, il s’agit du premier pas vers l’escalade d’un comportement violent. À ce stade, il faut rapidement faire prendre conscience à la personne que sa colère est devenue hostile et dirigée contre nous.

L’action à privilégier consiste à «encadrer» la relation. Il faut faire comprendre à notre interlocuteur qu’on ne le laissera pas se transformer en agresseur, qu’on va agir pour diminuer la tension. Si la situation devient trop instable, par exemple si notre interlocuteur passe du calme à l’agitation sans jamais s’apaiser réellement, il faut partir et reporter la discussion, car il est dominé par ses émotions négatives.

N’oublions pas que plus une personne est envahie par ses émotions ou aveuglée par son objectif personnel, moins elle nous entend et plus elle risque de perdre contact avec la réalité ou d’exercer son contrôle. D’où l’importance d’agir dès le premier niveau.

Jusqu’où la personne peut-elle aller?

Le passage de la colère rouge à la colère noire totale s’installe graduellement, au fil des minutes ou des heures, laissant l’occasion d’éviter le pire.

«Plusieurs criminologues ont montré que la plupart des actes de violence relevaient d’une hostilité mutuelle, de provocations réciproques et d’une escalade de l’animosité au cours d’une altercation10.»

Un fait demeure: dans plusieurs cas, le passage à la colère noire totale s’est implanté sur une longue période. L’étude de certains événements violents (voies de fait et homicides) commis par des individus à l’endroit d’un membre de leur famille, d’une connaissance ou d’un collègue de travail démontre que les agresseurs avaient manifesté des comportements de colère rouge, puis de colère bleue pendant plusieurs semaines, voire des mois et parfois des années, avant de passer à un acte d’agression physique.

De manière générale, nous pouvons assumer que la plupart des gens ne dépasseront jamais le niveau de la colère rouge et rarement le niveau de la colère bleue. Cependant, les observations cliniques attestent qu’un individu qui s’est déjà rendu au stade de la colère noire dans le passé peut encore, dans un certain contexte, s’y retrouver. Le pattern de comportement étant connu, le chemin, déjà tracé dans son esprit, s’effectue plus rapidement.

 

10. RICARD, Matthieu, Plaidoyer pour l’altruisme. La force de la bienveillance, Nil Éditions, 2013, p. 399.


6. LA VIOLENCE VERBALE ET PHYSIQUE, COMMENT S’EN SORTIR

COMMENT DÉSAMORCER LA SITUATION

Comme expliqué précédemment, la personne qui pose ou qui est sur le point de poser des gestes de violence cherche à répondre à un besoin de sécurité ou de contrôle. Pour certains, la violence est défensive: elle vise à mettre fin à une souffrance, à une injustice ou à se protéger d’un danger réel ou perçu. Pour d’autres, la violence est offensive: elle est réfléchie, et parfois même préméditée, et cible l’atteinte d’un objectif personnel.

Dans le premier cas, la personne est dominée par ses émotions, allant jusqu’à ressentir un état de grande souffrance l’amenant à perdre la maîtrise d’elle-même. Dans le second cas, la personne en recherche de contrôle est absorbée par une idée fixe; son but personnel prend toute la place.

Ainsi, pour prévenir une escalade de comportements dangereux, notre manière d’agir sera différente en fonction de la personne à qui on a affaire.

Avec une personne qui souffre ou se sent en danger

Par son comportement, cette personne essaie de nous dire que ce qu’elle vit représente une menace pour elle, un danger. Elle nous montre qu’elle souffre, que la situation lui est difficile à tolérer. Il faut donc commencer par lui prêter attention. Par notre écoute et notre empathie, nous démontrons à la personne que nous voulons comprendre sa situation. Elle doit être convaincue et rassurée sur le fait que nous voulons réellement l’aider.

Lorsque l’écoute et l’empathie ne suffisent pas à la calmer, c’est probablement parce qu’elle est en train de s’enfoncer davantage dans la focalisation négative et de perdre sa capacité d’écoute. Elle se trouve de plus en plus sous l’influence de ses émotions et il faut la ramener à la réalité, en lui faisant comprendre qu’elle devient hostile envers nous. Cette intervention s’appelle la communication au «Je».

L’objectif de cette stratégie est de sortir la personne de ses émotions négatives, lorsqu’elle semble susceptible d’adopter des comportements d’incivilité ou de violence pouvant aller jusqu’à la perte de contrôle. Il s’agit d’une demande brève et concrète que l’on émet pour que la personne prenne conscience de son état d’agitation élevée.

Le fait de lui parler au «Je» l’invite à se rendre compte de ses comportements, en lui reflétant un fait observable, un geste, un acte qu’elle est en train de commettre et qui a un effet négatif sur nous. On prend le contrôle de la discussion pour l’inciter à changer son attitude hostile. Cette stratégie repose sur un type de communication pacifique, puisqu’elle exprime nos propres besoins plutôt que d’accuser notre interlocuteur. Nous reviendrons plus loin, de façon détaillée, sur cette forme de communication.

Après avoir appliqué ces deux types d’intervention (l’empathie et la communication au «Je»), si la personne demeure nerveuse ou passe du calme à l’agitation sans se stabiliser, nous devons faire appel à une intervention d’encadrement nommée la communication de l’Alternative. Celle-ci signifie qu’il faut prendre les choses en main et proposer des actions concrètes et sécuritaires, en prévoyant, par exemple, la fin de l’entretien.

Il faut démontrer à la personne, par nos paroles et nos gestes, que si elle ne cesse pas son escalade de comportements violents (intimidation, menaces, etc.), nous mettrons fin à la discussion. Il n’y aura donc aucune possibilité pour elle d’obtenir ce qu’elle veut ou de répondre à son besoin. Il ne faut pas argumenter, mais bien veiller à ce que notre interlocuteur retrouve et maintienne un comportement respectueux.

Lorsqu’une personne souffre, elle devient vulnérable, moins rationnelle et peut perdre graduellement le contrôle de ses paroles et de ses gestes. Plus la situation perdure, plus sa colère domine son esprit.

Dans l’éventualité où la personne ne collabore toujours pas, il faut clore l’entretien, en quittant les lieux ou en demandant de l’assistance. C’est ce que j’appelle «l’option finale». Il s’agit ici d’assurer sa propre sécurité, en évitant que la personne commette des actes de violence qui pourraient entraîner des conséquences négatives graves.

Avec une personne qui cherche à prendre le contrôle

Avec une personne qui cherche à mener, à défier, l’empathie est inefficace. Nous devons commencer immédiatement par une communication au «Je», afin de désamorcer le comportement de colère rouge. Elle doit comprendre que nous n’aimons pas comment elle se comporte et que nous ne la laisserons pas faire.

Avec ce type de personne, le fait de reconnaître et de montrer une émotion comme la peur ne constitue pas quelque chose de négatif. Au contraire, cela témoigne d’une cohérence entre la situation et l’effet qu’elle produit sur nous. En adoptant une telle attitude, nous ne tentons pas de nier ni de banaliser nos émotions (qui sont, de toute façon, facilement détectables par une simple observation), mais nous nous positionnons comme une personne avisée.

LA PEUR COMME ALLIÉE

Lors d’une conférence, alors que j’étais en train de parler du rôle des émotions dans un comportement violent, un homme s’est levé et s’est exclamé: «Eh bien moi, un agresseur peut me faire mal, mais il ne me fera jamais peur!» Et moi de lui rétorquer qu’au contraire l’objectif est d’informer l’agresseur que nous ne le laisserons pas nous faire mal, même si nous avons peur.

Je reprends ici l’image de l’entonnoir pour synthétiser les actions à faire pour désamorcer un comportement, d’après le niveau de colère observé. La forme de l’entonnoir nous rappelle qu’une personne qui se laisse dominer par sa colère devient hostile et adopte une «vision tunnel» dans laquelle elle voit de moins en moins d’autre issue possible que l’agression.

LA TECHNIQUE DE L’ENTONNOIR

Il importe d’agir tôt, dès que la personne entre dans une colère rouge.

Notre but: la ramener au calme.

[image: image]

LES STRATÉGIES DE COMMUNICATION

La communication au «Je» en trois étapes

Première étape

Nous décrivons de manière concrète le comportement de notre interlocuteur, le non-verbal ou le verbal.

Nous lui communiquons des faits observables, en nous assurant qu’ils sont objectifs plutôt que subjectifs. Par exemple: «Je vois que tu parles fort» est préférable à «Je pense que tu es fâchée».

Souvent, lorsqu’elle est en proie à une colère rouge, la personne n’a pas une conscience claire de son comportement menaçant. Le simple fait de lui décrire celui-ci de manière précise peut lui permettre de s’en rendre compte et de se ressaisir.

Deuxième étape

Nous nommons l’effet que ce comportement a sur nous ou sur la situation: «Lorsque tu fais cela, je ressens…»

Il ne faut pas craindre d’exprimer notre émotion du moment. Il faut être en cohérence avec notre non-verbal. En reflétant à notre interlocuteur son comportement menaçant, nous le ramenons à la réalité, ici et maintenant.

Troisième étape

Nous annonçons que nous souhaitons un changement de comportement dans l’immédiat: «Je te demande de…»

Nous exprimons une demande concrète, qui est en lien direct avec ce que nous avons énoncé à la première étape. Par exemple: «Je te demande de cesser de parler fort.» La phrase doit être courte et précise.

Cette étape peut être répétée aussi longtemps que la personne démontre une capacité d’écoute.

Un exemple de communication au «Je»

1.  Décrire le comportement, rapporter fidèlement les gestes ou les paroles. «Madame, vous parlez en me pointant du doigt.»

2.  Expliquer l’effet que cela a sur soi ou sur la situation. «Cela m’intimide, je ne travaille pas dans un contexte d’intimidation.

3.  Formuler sa demande par une consigne brève et précise. «Baissez votre main.»

La communication de l’Alternative

L’Alternative offre une dernière chance à notre interlocuteur de revenir au calme. Dans une formulation très simple et souvent semblable d’une situation à l’autre, nous décrivons le climat dans lequel nous souhaitons que l’interaction se déroule et donnons l’occasion à la personne de choisir entre deux actions possibles: soit elle accepte de se conformer à notre demande, soit nous mettons fin à l’entretien.

Première étape – La consigne

Reprise de la demande formulée dans la communication au «Je».

«Madame, baissez votre main.»

Deuxième étape – L’Alternative

Énonciation de la conséquence qui surviendra si la personne ne se plie pas à notre demande.

«Sinon, vous devrez partir.»

Troisième étape – La responsabilisation

Rappel à la personne qu’elle peut encore choisir l’issue de la rencontre.

«À vous de choisir.»

La plupart du temps, la personne qui se trouve devant nous souhaite qu’on réponde à son besoin. L’alternative de devoir partir ne lui est donc pas favorable, puisqu’elle signifie qu’elle n’obtiendra pas l’aide dont elle a besoin. Pour cette raison, la stratégie de l’Alternative suffit généralement pour désamorcer une escalade de violence ou pour qu’une personne accepte de collaborer.

Cependant, le fait de l’appliquer trop tôt dans la démarche, c’est-à-dire lorsque la personne est encore au stade de la colère rouge, risque d’aggraver la situation. En effet, une personne en souffrance doit d’abord être écoutée et rassurée sur le fait qu’on veuille bel et bien l’aider. Et une personne qui cherche à prendre le contrôle sur nous aura l’impression qu’on la met au défi en rejetant sa demande.

L’option finale

Si la communication de l’Alternative ne parvient pas à stabiliser la situation et à calmer la personne, il faut mettre fin à l’entretien, qui risque de devenir de plus en plus hostile. C’est le moment d’être directif et ferme. Trois solutions sont possibles selon le contexte: demander de l’aide, demander à la personne de partir ou partir soi-même. On ne revient pas en arrière quelle que soit la réaction de l’autre. On s’exécute.

Poursuivre un entretien dans ces conditions ne sert à rien et on s’expose de plus à subir un acte de violence verbale ou physique, ce qui nous rend vulnérable. La colère ne se dissipera pas tout de suite, et seul le temps permettra à une personne dans cet état de revenir dans de meilleures dispositions. Parfois, même une pause de quelques minutes peut suffire.

Sur le terrain: présentations de cas

À partir de quelques cas concrets, voyons comment désamorcer une situation à l’aide de la technique de l’entonnoir. Les situations présentées sont tirées de mes propres expériences de travailleuse sociale. Je tiens à préciser que les noms sont fictifs et que certains détails ont été modifiés afin de préserver l’anonymat des personnes concernées.

LE CAS DE NICOLE

Je suis intervenante à la Direction de la protection de la jeunesse, mieux connue sous l’appellation de DPJ. Je me rends au domicile de Nicole, trente-huit ans, mère monoparentale.

Comme convenu lors de notre entretien précédent, le but de la rencontre d’aujourd’hui est d’entreprendre les démarches pour placer son fils de six ans en famille d’accueil. J’arrive un peu plus tôt à son domicile pour discuter avec elle, car je me doute bien qu’il lui sera difficile d’accepter ce placement.

Nicole vient m’ouvrir la porte et retourne immédiatement à sa cuisinière, brassant énergiquement le contenu d’un chaudron avec une grosse cuillère en métal. Je m’assois à la table de la cuisine.

Me tournant le dos, Nicole se met à parler fort et rapidement, exprimant son désaccord à propos du placement de son fils. J’essaie de la raisonner avec une voix et des paroles douces; après tout, nous avions déjà pris la décision de placer son garçon lors de notre dernière rencontre.

Mais Nicole se retourne vivement et, avec son énorme cuillère, se met à taper avec force sur la table où je me trouve. Faisant abstraction de mon cœur qui bat la chamade et de cette immense crainte qu’elle me lance l’ustensile au visage, j’essaie de la calmer à nouveau, lui rappelant les motifs de la décision de placement.

En guise de réponse, Nicole soulève une chaise de ses mains et me crie de m’en aller. En me dirigeant vers la sortie, je l’entends pleurer. Je me dis que je pourrais essayer une dernière fois de la convaincre d’accepter la situation, mais elle se met à lancer des objets par terre. Craignant pour ma propre sécurité, je décide de quitter les lieux rapidement.

De retour à mon bureau, épuisée et déçue, je parle de l’incident à une collègue. Puisque je dois encore procéder au placement de l’enfant, je tente une fois de plus de communiquer avec Nicole, par téléphone. Dès qu’elle répond, elle recommence à m’injurier, mais sa voix nasillarde m’indique qu’elle a pleuré abondamment.

Je lui dis alors que je comprends toute la peine qu’elle doit ressentir et, en entendant ces mots, elle éclate en sanglots. Par la suite, nous discutons longuement de ses problèmes, de son manque d’argent, des menaces de son ex-conjoint, de la pression des membres de sa famille, etc.

À la fin de notre conversation, elle s’excuse pour son comportement à mon égard, allant même jusqu’à me confier que j’avais bien fait de partir, car elle aurait pu me lancer une chaise par la tête…

Finalement, nous avons pu effectuer le placement de son fils.

Nous avons ici l’exemple d’une personne qui souffre. En observant le comportement de Nicole, il est clair qu’elle n’allait pas bien. Son discours indiquait lui aussi clairement qu’elle éprouvait de la souffrance et qu’elle avait un état d’esprit négatif. Je le savais, mais je n’en tenais pas compte. Je maintenais mon objectif, celui de lui parler du placement. Au début de notre rencontre, Nicole était dans un état de colère rouge, le premier stade d’un comportement de violence, qui se manifestait par des gestes brusques lorsqu’elle s’affairait aux fourneaux et qu’elle parlait fort avec un débit rapide.

Après la première intervention de ma part, elle s’est mise à taper sur la table avec sa cuillère, à faire du bruit. Elle entrait alors dans le stade de la colère bleue, son niveau de violence s’étant aggravé de façon significative.

Voyant qu’elle ne se calmait pas, j’ai insisté en essayant de la convaincre d’accepter le placement. Je croyais, à ce moment-là, opter pour la bonne intervention, mais cela n’a fait qu’amplifier son état de crise. Oui, je ressentais de l’empathie pour ce qu’elle vivait, mais dans les faits je ne lui ai jamais exprimé clairement. J’étais centrée sur mon objectif d’entrevue, dans un état d’esprit rationnel. Nicole était agitée, perturbée, mais je ne me préoccupais pas d’elle. Je voulais qu’elle accepte le placement comme nous en avions discuté. Inconsciemment, je lui enfonçais le couteau dans la plaie. Finalement, je n’ai pas eu d’autre choix que de partir.

Plus tard, lorsque je l’ai rappelée, j’avais auparavant discuté de la situation avec une collègue, qui m’avait recentrée sur la souffrance de Nicole. Mon empathie et mon écoute ont réussi à la calmer et à la disposer à la communication. De plus, en restant seule après mon départ, elle avait eu du temps pour vivre ses émotions et ainsi diminuer sa tension intérieure.

LE CAS DE LUC

Luc, âgé de dix-huit ans, doit réintégrer la société après plusieurs longs séjours en centre d’accueil pour jeunes délinquants. Mon rôle est de lui apporter de l’aide et de l’assistance.

Luc est un jeune homme intelligent, cultivé, d’humeur joviale et toujours poli avec les intervenants. Il a un dossier judiciaire bien garni: vols, vente de drogue, menaces de voie de fait… Malgré tout, nous avons une bonne relation. Un climat de confiance s’est installé entre nous; je sens qu’il apprécie mon aide et qu’il me respecte.

Lors d’une entrevue à mon bureau, Luc me demande de lui prêter cinquante dollars, prétendument pour payer sa chambre. D’un air amusé, je lui réponds: «Mon œil!» Luc ne trouve pas ma blague drôle. Il me regarde droit dans les yeux, le visage crispé, la mâchoire serrée et me dit d’un ton sec, en appuyant sur chaque mot, que je vais lui donner cinquante dollars. Je ne le reconnais plus.

Cherchant à détendre l’atmosphère, je lui demande avec humour s’il veut que je lui donne un chèque ou de l’argent comptant. Luc se met alors à m’injurier. Je tente de le raisonner, lui disant que je suis là pour l’aider, mais il continue de répéter d’un ton menaçant, brandissant ses poings serrés, qu’il a besoin de ces cinquante dollars.

À ce moment, je me lève pour me rapprocher de la porte. Je lui dis que je ne l’ai jamais vu comme ça et que s’il ne change pas de ton immédiatement, je vais partir. Luc s’adoucit, mais continue de me demander la somme, arguant que ce n’est pas un gros montant pour quelqu’un comme moi, qui travaille. Je tente à nouveau de l’apaiser et de rétablir la communication, en lui demandant ce qui se passe.

Luc ne veut pas aborder les raisons de ce comportement inhabituel. Il enchaîne plutôt avec une menace, me disant qu’il va réussir à prendre mon argent, car il sait où j’habite. Proche de l’état de panique, j’ouvre la porte, je sors dans le corridor et lui dis de répéter ce qu’il vient de dire devant témoin.

Luc reste assis, l’air ahuri. L’un de mes collègues arrive et explique à Luc que faire de telles menaces risque de le conduire en prison vu ses antécédents judiciaires, et que ce genre de moyen de pression ne fonctionnera jamais ici. Il lui demande ensuite de me présenter ses excuses, ce qu’il fait.

Nous avons ici l’exemple d’une personne qui cherche à prendre le contrôle. Dans cette intervention, on constate que l’utilisation de l’empathie, lorsque j’exprime à Luc mon désir de l’aider et de vouloir comprendre sa situation, ne parvient pas à le ramener au calme. Même l’humour, qui avait pourtant déjà donné de bons résultats avec lui, n’a pas fonctionné. Luc avait besoin d’argent et il avait décidé que c’était moi qui allais le lui donner. Son discours et son interprétation de la situation, sous-entendant que ce n’était pas un gros montant pour moi, l’amenaient à justifier son comportement.

Lorsque je l’ai menacé de quitter la pièce pour la première fois, il s’est aperçu qu’il était en train de manquer son coup, ce qui explique pourquoi il s’est radouci. Je venais, sans trop le savoir, d’appliquer la stratégie de communication de l’Alternative: soit il changeait de ton, soit je sortais. De plus, en me tenant près de la porte, je lui indiquais que je pouvais vite partir et ce n’était pas ce qu’il voulait.

Lorsqu’il s’est calmé, j’ai cru qu’il était redevenu lui-même, dans le même état de collaboration que je lui connaissais habituellement, mais ce n’était pas le cas. Luc s’était radouci pour la seule et unique raison qu’il voulait que je revienne m’asseoir. Il me manipulait encore pour tenter d’atteindre son objectif ultime. Voilà pourquoi il s’était mis à adopter un comportement encore plus violent, en m’intimidant et en me menaçant, lorsque j’ai refusé une fois de plus de lui donner de l’argent.

Il faut se méfier d’une personne qui cherche à prendre le contrôle et qui se radoucit soudainement; ce n’est pas toujours le signe de retour au calme. Heureusement que j’étais bien postée, près de la porte, et que j’ai pu sortir rapidement. Lorsque je lui ai demandé de répéter sa menace devant témoin, il a été déstabilisé, prenant conscience que son plan ne marcherait pas.

Afin de désamorcer le comportement de colère rouge d’une personne qui veut prendre le contrôle, il faut immédiatement commencer par une demande claire; une communication au «Je». Le message qu’on lui envoie, c’est: «Je te vois, je n’aime pas ce que tu es en train de faire, je ne te laisserai pas faire.»

LA COMMUNICATION AU «JE» APPLIQUÉE AUX SITUATIONS DE NICOLE ET DE LUC

Première étape – Décrire le comportement, rapporter fidèlement les gestes ou les paroles.

«Nicole, je vois que tu tapes sur la table avec ta cuillère.»

«Luc, je vois que tu me montres tes poings.»

Deuxième étape – Expliquer l’effet que cela a sur soi ou sur la situation.

«J’ai peur que tu me lances ta cuillère au visage.»

«Je ressens de la crainte parce que c’est une forme de menace.»

Troisième étape – Exprimer sa demande par une consigne courte et précise.

«Je te demande d’arrêter de taper sur la table avec ta cuillère.»

«Je te demande d’arrêter de me montrer tes poings.»

Nous pouvons répéter notre demande à quelques reprises. Nous accepterons de poursuivre la discussion seulement lorsque la personne aura répondu à notre demande et qu’elle aura cessé de s’agiter.

LA COMMUNICATION DE L’ALTERNATIVE APPLIQUÉE AUX CAS DE NICOLE ET DE LUC

Première étape – La consigne

«Nicole, je te demande d’arrêter de taper sur la table avec ta cuillère.»

«Luc, je te demande d’arrêter de me montrer tes poings.»

Deuxième étape – L’Alternative

«Ou je pars (dans les deux cas).»

Troisième étape – La responsabilisation

«À toi de décider (dans les deux cas).»

FOIRE AUX QUESTIONS

Q: Y aurait-il d’autres modèles de phrases pouvant aider à désamorcer des situations d’escalade de comportements violents?

•  La communication au «Je»

«Monsieur, vous parlez trop fort.»

«Je ne peux pas vous aider dans ces conditions.»

«Je vous demande de baisser le ton.»

•  L’Alternative

«Monsieur, je vous demande de baisser le ton.»

«Sinon, vous devrez partir.»

«À vous de décider.»

•  La communication au «Je»

«Madame, vous êtes trop proche de moi.»

«Je me sens coincé.»

«Je vous demande de reculer.»

•  L’Alternative

«Madame, je vous demande de reculer.»

«Sinon, j’appellerai le gardien de sécurité.»

«À vous de décider.»

•  La communication au «Je»

«Monsieur, vous m’injuriez.»

«Je me sens attaqué.»

«Je vous demande d’arrêter de m’insulter.»

•  L’Alternative

«Monsieur, je vous demande d’arrêter de m’insulter.»

«Sinon, vous devrez partir.»

«À vous de décider.»

Q: Dois-je toujours commencer par une communication au «Je»?

Non, pas toujours. Il faut prêter attention aux comportements de la personne pour détecter le niveau de dangerosité qu’elle représente. Par exemple, avec un collègue dans une colère bleue qui entre en coup de vent dans notre bureau en criant, on peut passer immédiatement à la communication de l’Alternative: «Commence par t’asseoir, après je t’écoute.» Et avec une personne dans une colère noire, qui donne des coups de poing dans le mur, on quitte les lieux ou on demande de l’aide.

Q: À quel niveau de dangerosité doit-on partir?

Il faut garder en tête que lorsqu’une personne entre dans une colère rouge, on arrête la discussion. On se concentre sur le comportement menaçant et on agit dans un seul but: faire en sorte que notre interlocuteur prenne conscience de son état agité, car le risque d’une escalade de comportements violents est présent.

Cette stratégie d’intervention de désamorçage cesse lorsque, malgré nos tentatives, l’individu n’arrive pas à sortir de son état de colère rouge ou si son comportement est instable, passant d’un état calme à un état agité. Dans ces circonstances et même si la personne ne nous semble pas dans une colère bleue ou noire, on doit mettre fin à l’entretien et quitter les lieux pour notre propre sécurité.

«La témérité est l’exagération du courage à braver inutilement des périls.»

Platon

Q: En présence d’une personne qui vit une forte colère, y a-t-il des comportements à éviter?

Absolument. On ne doit jamais chercher à toucher une personne qui est dans une colère rouge. Il importe de garder une distance d’au moins un mètre entre elle et nous, pour diminuer les chances d’altercation ou de tout autre acte hostile. On ne doit pas non plus tenter de retenir quelqu’un qui voudrait soudainement sortir d’une pièce.

Il ne faut jamais tourner le dos à une personne en colère. Par notre langage non verbal, il faut lui démontrer une attitude pacifique: avoir les bras le long du corps, les paumes tournées vers elle. Le fait de se positionner en face d’elle permet également de guetter ses agissements pour nous protéger, en cas de besoin.

Il est malavisé de ne pas prendre le temps d’observer le comportement de notre interlocuteur avant de nous engager dans un échange verbal. Sinon, nous risquons de mal évaluer son état et de mettre en péril notre sécurité. Parfois, il vaut mieux se taire et remettre la discussion à plus tard.

Si l’état de la personne en colère nous inquiète, nous pouvons demander l’assistance de quelqu’un d’autre.

Q: Est-ce qu’on peut prévenir des actes d’agression ou éviter des drames?

Certainement! Les médias font de plus en plus état de gestes d’une gravité extrême commis par des personnes sans antécédents de violence reconnus. Contrairement à ce qu’on pourrait être porté à croire, ces personnes n’ont pas simplement «pété les plombs». Nombre de ces événements tragiques avaient été pressentis par l’entourage des personnes concernées, car ces dernières avaient laissé paraître certains indices.

En effet, on constate fréquemment que les personnes en question vivaient une situation de stress aiguë depuis plusieurs semaines. Certaines tenaient un discours qui révélait une pensée étroite et obsessive quant à la résolution de leur problème. Plusieurs d’entre elles, juste avant le passage à l’acte, avaient démontré un changement de comportement subit, soit en modifiant leur point de vue de façon surprenante, soit en passant d’un état d’agitation élevée à un état particulièrement calme, ou l’inverse. Certaines avaient même publié des messages inquiétants sur les réseaux sociaux. Ce sont des indices, parfois subtils, qu’il faut absolument prendre au sérieux.

GRILLE D’OBSERVATION

Je vous présente, dans le tableau qui suit, divers indices qui sont à surveiller lorsqu’on craint l’émergence d’une situation de violence.

Cette grille d’observation, que j’ai élaborée au fil de mon parcours professionnel, m’a souvent été utile pour évaluer le risque réel d’un passage à l’acte avec l’entourage de la personne concernée. Elle n’a cependant fait l’objet d’aucune étude scientifique prouvant son efficacité. Je vous propose donc cette grille simplement à titre informatif, car je pense qu’elle pourra vous aider à mettre des mots sur ce que vous observez.

Lorsqu’on est en contact avec une personne en détresse ou très agitée, que l’on ressent un malaise, une peur ou que notre instinct nous dit qu’un événement malheureux pourrait se produire, il est conseillé de repérer les indices possibles.

Cette grille vise à mettre des mots sur vos ressentis. Lisez attentivement chacun des indices qui y sont réunis et encerclez ceux qui correspondent à la situation que vous observez. Si vous retrouvez au moins un indice dans chacun des facteurs, vous pouvez assumer que la situation est préoccupante et qu’elle peut comporter un risque de violence. Le cas échéant, il est recommandé de parler avec une personne qui connaît l’individu ou avec un intervenant qualifié tel qu’un travailleur social, un policier ou toute autre ressource appropriée (voir p. 129).








	FACTEURS SITUATIONNELS

	FACTEURS INDIVIDUELS

	FACTEURS CONTEXTUELS




	• L’individu adopte un comportement bizarre, déplacé ou anormal.

• Il s’agit d’un comportement d’intimidation ou de menace.

	• L’individu a consommé de l’alcool ou de la drogue.

• Il est dans un état de confusion.

• Il s’isole.

	• L’individu a déjà fait des menaces à une (des) victime(s) potentielle(s).

• La ou les victime(s) potentielle(s) est (sont) dans un état de vulnérabilité et/ou est (sont) facile(s) d’accès pour l’individu.




	• L’individu démontre un changement subit de comportement ou de point de vue, sans raison apparente.

	• L’individu présente un niveau de colère ou de nervosité élevé.

• Il est dépressif et son discours laisse supposer qu’il n’a plus rien à perdre.

• Il n’a plus de contact avec son réseau social habituel.

	• L’individu a connu une perte d’emploi, d’argent ou d’un statut privilégié, etc.

• Il a été expulsé d’un groupe ou d’un milieu de vie.




	• L’individu a accès à une arme.

	• L’individu pense qu’une action violente pourrait apporter une solution à sa situation problématique.

• Il publie des messages ambigus sur les réseaux sociaux.

• Il a un antécédent de violence.

	• L’individu vit une séparation ou est en instance de divorce.

• Il rencontre des problèmes concernant la garde d’un (des) enfant(s).




	• La situation préoccupante dure depuis plusieurs semaines.

• C’est une situation qui se répète.

	• L’individu refuse de l’aide ou a déjà demandé de l’aide, sans succès.

• Il a déjà eu des idées suicidaires.

	• L’individu a des liens avec un gang criminalisé ou avec un groupe radical.






7. MANIPULATION ET HARCÈLEMENT PSYCHOLOGIQUE, COMMENT S’EN SORTIR

Quoi de plus normal que de s’attendre à être soutenu, valorisé et apprécié par ses proches, sa famille, ses amis et, dans une certaine mesure, ses collègues de travail. C’est ce genre d’attentes qui nous rend vulnérable face à un manipulateur. En effet, la plupart d’entre nous peuvent être victimes de harcèlement psychologique, puisqu’il n’existe pas de victime type.

Menace voilée, piège relationnel (par ex. pousser à la faute professionnelle), traitement du silence, sourire moqueur, contrôle, intimidation, propagation de rumeurs… Le harcèlement psychologique comporte de multiples visages.

Qu’elle soit commise par un ami, un membre de sa famille, un collègue de travail, une personne en position d’autorité, un conjoint, un aide-soignant ou un client, cette forme de violence insidieuse est complexe et, la plupart du temps, difficile à prouver.

Lorsque nous pensons au harcèlement psychologique, nous avons souvent tendance à imaginer des attitudes sournoises, hypocrites et dissimulées sous une fausse gentillesse, mais il ne s’agit que d’un type de comportement de harcèlement. Bien que nous puissions trouver autant de stratégies qu’il y a de harceleurs, je décris pour ma part le harcèlement selon trois modèles de comportement:

•  l’agression directe;

•  l’attaque sournoise;

•  le contrôle.

LE MODÈLE DE L’AGRESSION DIRECTE

•  Nous entendons habituellement dire au sujet de cet agresseur qu’il crie, mais ne mord pas.

•  Il est généralement considéré comme étant une personne autoritaire dotée d’un fort caractère.

•  S’il est parfois surdoué, il peut aussi être incompétent et conscient de l’être ou tout simplement peu sociable, rebelle ou mal éduqué.

Ce harceleur hurle, vous rabaisse, vous blâme, vous interrompt et peut aller jusqu’à vous insulter. Puis il vous demande pourquoi vous semblez refroidi, comme si de rien n’était.

Même si ce genre de harceleur inspire de l’antipathie, il est souvent toléré pendant longtemps. Ses victimes gardent le silence, l’endurent, refoulent leurs émotions en raison d’une relation d’inégalité: à cause de son argent, de sa position d’autorité, de sa grande influence, etc. La victime est également déstabilisée par la nature directe de ses comportements, qui sont faits de manière si banale. Ces agissements, qui éveillent des sentiments de peur, relèvent de l’intimidation.

LE MODÈLE DE L’ATTAQUE SOURNOISE

•  Cet agresseur vous dénigre sous le couvert de l’humour, de la moquerie, des plaisanteries. Il lance des messages à double sens, agit en cachette. Il est coopératif, parfois dévoué.

•  Il est souvent considéré comme quelqu’un de sympathique. Il est régulièrement soutenu par les rires des témoins, inconscients de son comportement harcelant.

•  Il peut aussi se montrer plutôt silencieux, plutôt timide et même être en retrait social.

On ne voit généralement pas venir ce type de violence. Devant de tels comportements, les victimes deviennent confuses, incertaines de ce qui se passe. Elles en viennent à penser qu’elles se font des idées, qu’il n’y a pas de quoi s’inquiéter, qu’il n’y a pas de problème. D’autant plus que le harceleur rassure souvent sa victime en lui disant qu’elle a mal interprété ses comportements ou ses paroles, qu’il n’a que de bonnes intentions envers elle.

LE MODÈLE DU CONTRÔLE

•  Dans ce type de comportement, l’agresseur est un maître de la manipulation. Il camoufle ou contrôle de l’information.

•  Il refuse la discussion, impose ses vues. Il accuse l’autre de tous les torts.

•  Il agresse, puis s’excuse en se positionnant en tant que victime. Il réussit même à faire naître chez sa victime des sentiments de culpabilité.

•  Ce type d’agresseur est centré sur lui-même. Pour lui, l’autre n’est qu’un outil servant à répondre à ses besoins. Narcissique, il a besoin de dominer l’autre.

•  Il peut être très stratégique, installant lentement son emprise sur ses victimes.

Face à un comportement tantôt gentil, tantôt méchant, les victimes vivent des montagnes russes d’émotions, des sentiments ambivalents qui oscillent entre l’amour et la haine. Puisque ce type d’agresseur est souvent instable émotionnellement, la peur prend souvent le dessus sur la raison chez lui.

SUR LE TERRAIN: PRÉSENTATION DE CAS

En tant que consultante, j’ai été appelée à intervenir dans plusieurs cas de harcèlement psychologique et j’en ai personnellement vécu. J’ai choisi de vous présenter trois d’entre eux afin d’illustrer la dynamique relationnelle complexe créée par un harceleur.

LE MODÈLE DU CONTRÔLE: LE CAS DE MARCEL

J’étais en train d’évaluer la situation d’un adolescent placé en centre d’accueil pour consommation abusive de drogue et comportements violents. Je devais rencontrer son père, Marcel, qui était connu par nos services depuis plusieurs années, car il avait déjà eu des comportements violents envers des intervenants, tels que de l’intimidation, des menaces de voies de fait et du bris de matériel. J’avais donc préparé l’entrevue en misant sur la prévention de la violence.

À la première entrevue, Marcel, un costaud de six pieds, arrive à l’heure prévue, d’humeur très joviale. Je vais le rejoindre dans la salle d’attente; il est en train de divertir les gens avec ses farces. Il me tend sa main droite et pose sa main gauche sur mon épaule d’une manière très familière, en me disant qu’il paraît que je suis la meilleure travailleuse sociale. Il ajoute qu’il est content qu’on s’occupe de son fils et qu’il veut collaborer, mais qu’aujourd’hui il ne dispose que de quinze minutes, car il doit aller chercher son ami. Lorsqu’il le nomme, je sais qu’il s’agit d’un motard qui sort de prison et qui fait la une des journaux. L’entrevue se passe très bien, même si elle est de courte durée. J’informe mon équipe que Marcel semblait être de bonne foi et a fait preuve d’un bel esprit de collaboration à mon égard.

Les deux entrevues suivantes se déroulent bien – Marcel est détendu et coopératif –, bien qu’elles soient de courte durée. À la première, il arrive en retard et à la seconde, notre entrevue est interrompue par un appel qu’il reçoit sur son téléphone cellulaire. Durant sa conversation, je l’entends clairement dire qu’il compte casser les deux jambes de quelqu’un. Je profite de l’occasion pour lui dire que je ne veux plus qu’il apporte son cellulaire lors des prochaines entrevues puisque cela dérange notre travail, et qu’en plus je n’ai pas aimé ce que j’ai entendu. Il me répond que c’était juste du «bluff».

De retour après un congé d’une semaine, j’apprends que Marcel s’est présenté au bureau durant mon absence. Il n’avait pas de rendez-vous et savait très bien que j’étais absente. Il disait qu’il devait avoir une sortie avec son garçon, alors que c’était faux. Il s’est même rendu au centre d’accueil où réside son fils, semant la confusion. L’éducateur responsable a refusé catégoriquement d’accéder à sa demande, lui précisant qu’il ne pouvait pas autoriser de sorties. Marcel s’est alors plaint de moi, soutenant que c’était injuste qu’il doive écoper de ma mauvaise organisation.

Au cours de la rencontre suivante, je reviens sur l’incident avec Marcel. Il admet son manège en riant et me dit de ne pas le prendre trop au sérieux. Je lui réponds que ce comportement ne fait pas preuve de collaboration, au contraire. Il me rétorque qu’au moins il est franc avec moi. Embarrassée, je dois reconnaître que c’est vrai. J’éprouve toujours un malaise, mais considérant que Marcel n’a jamais collaboré aussi longtemps avec une travailleuse sociale, je décide de miser sur le maintien d’une relation plutôt que sur la confrontation.

Plus les entrevues se poursuivaient, plus j’étais mal à l’aise en présence de Marcel. Lors d’une analyse objective de son cas avec mon équipe, nous avons constaté qu’il n’y avait aucun changement positif dans la situation et qu’on ne faisait que tourner en rond. De plus, Marcel avait réussi à me convaincre de lui accorder certaines permissions, dont des rencontres avec son fils, malgré le fait que sa situation personnelle ne le lui permettait pas. Il ne suivait pas non plus certaines consignes, comme le fait de ne pas apporter son cellulaire en entrevue ou d’étirer les heures de sortie avec son fils, sans préavis. Bref, Marcel contrôlait la situation, et ce, depuis le début.

Il fallait provoquer un virage à cent quatre-vingts degrés pour réaligner le dossier avec nos objectifs initiaux. C’est à ce moment que j’ai pris conscience que Marcel me faisait peur. Je l’ai avoué à mes collègues et j’ai reçu une écoute et un soutien exemplaires de leur part. Nous avons décidé que, dorénavant, nous déterminerions ensemble les objectifs cliniques des rencontres.

Voilà un exemple d’une situation de harcèlement psychologique. Mon désir de donner un bon service professionnel m’amenait à privilégier des actions qui favorisaient le client plutôt que de tenir compte de mes propres émotions. En effet, dans notre vie personnelle ou professionnelle, nous avons souvent le désir de maintenir de bonnes relations, au point de tomber dans un piège relationnel, au détriment de notre bien-être.

Particularités sur l’aspect sympathique du harceleur

Le harcèlement s’installe progressivement avec une personne qui semble sympathique. Elle prend le temps de nous connaître, d’obtenir des informations sur notre vie privée, de développer une relation amicale avec nous. Ce n’est qu’après qu’elle tente de nous manipuler pour parvenir à son objectif personnel. On rencontre cet aspect particulier dans deux modèles de harcèlement, celui de l’attaque sournoise et celui du contrôle.

Le fait que l’entourage démontre de la sympathie à l’endroit du harceleur va contribuer à nous faire douter de nos ressentis, retardant ainsi une intervention de notre part afin de désamorcer cette relation de violence.

Des motivations d’ordre relationnel – le besoin d’être estimé, reconnu et aimé – expliquent qu’on se laisse prendre dans ce genre de violence. Le fait de se sentir obligé ou forcé de poursuivre une relation qui nous rend très mal à l’aise nous indique qu’il faut se poser des questions. L’essentiel est d’être à l’écoute de ses sentiments et d’en faire une analyse objective. Une grille de dépistage sera présentée plus loin pour faciliter cette analyse.

LE MODÈLE DE L’AGRESSION DIRECTE: LE CAS DE FERNAND

Fernand, un directeur d’entreprise, demande à me voir. Il veut comprendre pourquoi Julie, sa fille, vient me rencontrer une fois par semaine depuis quelque temps. Je lui dis qu’il est le bienvenu dans nos rencontres, mais que comme il s’agit d’une démarche entreprise par sa fille, il doit être accompagné de celle-ci.

En allant chercher le père et sa fille dans la salle d’attente, j’entends Fernand se plaindre haut et fort du fait que je suis en retard. Lorsque je me présente, il me lance d’un ton sec qu’il est chef d’entreprise, qu’il n’a pas que ça à faire, de m’attendre, et qu’une personne fiable ne fait pas attendre le monde. Je tente de lui expliquer la nature involontaire de mon retard, mais il me répond que c’est à moi de mieux m’organiser. Durant l’entrevue, Fernand est plutôt silencieux, écoutant sa fille exprimer ses attentes face à lui. Il me jette, de temps à autre, un regard hautain par-dessus ses lunettes.

Au cours de la rencontre suivante, Fernand commence par me dire que si sa fille tient à ces rencontres, il trouve pour sa part qu’elles ne donnent rien. Il me demande des précisions sur ce que je fais comme travail. Je vois là l’occasion de lui démontrer que je suis compétente; j’ai besoin de sa collaboration pour travailler sur sa relation avec Julie. Je lui donne donc toute l’information: l’approche utilisée, mes bases théoriques ainsi que mes techniques d’intervention. Il s’empresse de tout noter dans son calepin.

Fernand a continué d’accompagner sa fille à toutes les entrevues suivantes et le résultat a été pénible: il me critiquait constamment, me posait des questions dans le seul but de me prendre en défaut, comparant mes réponses à des propos que j’avais déjà tenus et dont il avait pris note. Je me sentais tendue avant chaque entrevue et le stress augmentait d’un cran quand je me trouvais en sa présence. À chaque critique qu’il formulait à mon égard, je sentais la colère monter en moi.

Un jour, à la suite d’une énième critique remettant en question mes compétences, je n’ai plus réussi à maîtriser mon agressivité et j’ai décidé de mettre fin, abruptement, à l’entretien. Rouge de colère, je me suis levée d’un bond, j’ai ouvert la porte et j’ai crié à Fernand de partir. Il s’est empressé de prendre sa fille par le bras et de sortir de mon bureau, me disant au passage qu’il allait se plaindre, car c’était inacceptable. J’avais honte de mon comportement; j’avais littéralement perdu mon calme. J’étais à la fois envahie par la colère et la tristesse. Je ne comprenais pas comment j’avais pu me comporter de la sorte.

Comme de fait, le lendemain, mon employeur a reçu une plainte officielle de la part de Fernand, dans laquelle il multipliait les arguments pour faire valoir mon incompétence et dénonçait le prétendu incident de violence que je lui avais fait vivre, en prenant soin d’aggraver les faits à mon désavantage.

Personne, à l’exception de sa fille Julie, ne savait dans quel contexte l’incident s’était produit. Je me tenais seule devant Fernand, un très habile manipulateur. J’étais inquiète, j’avais peur que l’on croie toutes les faussetés qu’il avançait à mon sujet et que l’on conclue que j’avais commis une faute professionnelle.

Heureusement, Julie a témoigné en ma faveur, en relatant les faits tels qu’ils s’étaient déroulés et en faisant la lumière sur les circonstances réelles entourant l’incident. De plus, deux collègues qui avaient été témoins de la scène ont affirmé que j’avais semblé en plein contrôle de la situation. Mécontent du résultat de l’analyse de sa plainte, Fernand en a déposé une seconde, cette fois-ci à l’endroit de mon supérieur, le qualifiant, à son tour, d’incompétent…

Particularités sur l’aspect antipathique du harceleur

Ce qui caractérise un harceleur antipathique comme Fernand, c’est qu’il fait naître en nous, dès le départ, des sentiments négatifs comme l’agressivité, l’impatience et la colère.

Le danger avec ce type d’agression est que si les émotions qu’elle suscite ne sont pas comprises et maîtrisées, elles risquent d’être refoulées et de ressurgir à n’importe quel moment. Le fait d’éprouver d’aussi vives réactions – comme celles que j’ai eues envers Fernand – peut avoir comme conséquence d’inverser les rôles, c’est-à-dire que le harceleur pourrait se positionner en tant que victime. Une telle situation pourrait semer la confusion auprès de l’entourage de la victime, permettant ainsi à l’agresseur de maintenir ses comportements.

Comme dans l’exemple précédent, ce genre de violence est prémédité, réfléchi. Dans un contexte de travail, ce type de harceleur va amener la victime à commettre des fautes professionnelles en la piégeant. Puisque celle-ci craindra de dévoiler ses erreurs à son entourage professionnel, elle sera tentée d’endurer encore plus longtemps cette dynamique de violence psychologique.

LE MODÈLE DE L’ATTAQUE SOURNOISE: LE CAS DE ROSALINE

On me demande d’évaluer la capacité de Rosaline, une jeune grand-mère, à obtenir la garde de son petit-fils. Rosaline se dit très coopérative, mais dans les faits elle ne l’est pas. Soupirs, haussements d’épaules… Ce genre d’agissements était constant lors de nos entretiens et éveillait en moi des sentiments de méfiance et d’agacement. Je sentais qu’on était toutes les deux sur la défensive. Quand je lui annonce que je ne pourrai pas la recommander pour la garde de son petit-fils, elle réagit par un haussement d’épaules, me regarde droit dans les yeux et me dit que je me trompe si je pense que je vais décider de son sort.

Quelques semaines plus tard, alors que nous étions devant la Cour supérieure, j’ai constaté que Rosaline avait monté un dossier de toutes pièces pour gagner sa cause: elle avait enregistré nos conversations à mon insu et avait réutilisé certains segments de nos propos à son avantage et hors contexte; elle avait falsifié des lettres que je lui avais transmises, en plus d’inventer des témoignages, dans le seul but de discréditer mon évaluation. Je n’en croyais pas mes yeux ni mes oreilles. Heureusement, les notes évolutives que j’avais consignées après chacune de nos entrevues avaient été présentées devant le tribunal, contredisant ainsi les preuves déposées par Rosaline.

Voilà jusqu’où peut aller une relation de harcèlement psychologique. Encore une fois, l’antipathie était présente dès le début de notre relation, mais n’ayant rien de concret à reprocher à Rosaline, j’ai essayé de faire abstraction de cette animosité. J’étais loin de me douter que, dès notre première entrevue, Rosaline avait déjà décidé de l’issue de mon évaluation, et ce, peu importe les moyens qu’elle aurait à employer pour y arriver. Malgré ma méfiance initiale, je ne me suis jamais doutée qu’elle pourrait avoir des comportements aussi manipulateurs et dangereux professionnellement.

Les harceleurs sournois sont imprévisibles et leurs motivations, souvent cachées, sont variées: recherche d’une position convoitée ou d’intérêts pécuniaires, refus d’accepter une situation, jalousie, vengeance, etc. À cause de la nature insidieuse de ces personnes, on ne se doute généralement pas qu’elles sont capables d’aller aussi loin pour nous nuire.

Ces trois exemples de cas ne sont que des aperçus des différentes formes que peut prendre le harcèlement psychologique, car, comme on le sait, il existe autant de stratégies de harcèlement qu’il y a de harceleurs. Cependant, un constat demeure: en présence d’un harceleur, nous ressentons divers malaises qui persistent dans le temps et qui minent notre santé physique et mentale. Ce type de violence vise à répondre aux besoins égocentriques du harceleur; c’est une forme de violence qui engendre chez la victime un niveau de stress élevé, qui provoque en elle de la confusion et qui l’amène ultimement à douter d’elle-même.

Si, dans certains incidents de violence psychologique, on retrouve des personnes qui ont l’habitude de manipuler les gens, il peut aussi arriver que des gens appréciés et considérés comme pacifiques adoptent des comportements harcelants dans certaines circonstances (jalousie, rivalité, conflit interpersonnel, etc.). Dans tous les cas, le harcèlement psychologique porte une intention et vise un but précis. Il doit rapidement être détecté et faire l’objet d’une intervention pour le désamorcer.

LE MOT DE TROP: LA MENACE VOILÉE OU INDIRECTE

Dans certains contextes, il se peut qu’un seul geste ou un simple mot soit considéré comme du harcèlement. Examinons les exemples suivants.

Tom, un caissier dans une institution financière, reçoit à son comptoir un homme qui lui demande une avance de fonds sur sa carte de crédit.

La transaction est refusée; Tom l’informe de l’impossibilité de procéder.

Le client s’énerve, tape sur le comptoir avec sa carte, puis la lance en direction de Tom, le sommant de recommencer.

Tom garde son calme et refait la demande, qui est une fois de plus refusée. Il répète au client qu’il ne peut pas l’aider.

L’homme frappe sur le comptoir avec son poing, jette un regard menaçant à Tom et lui dit de se surveiller, avant de tourner les talons.

Juliette, une inspectrice en bâtiment, se rend sur un chantier de construction, ayant été avisée du non-respect d’un règlement. Sachant que l’entrepreneure responsable est une femme très influente dans la ville, Juliette se prépare particulièrement bien avant la rencontre.

Arrivée sur le chantier, Juliette discute du problème avec l’entrepreneure. Celle-ci argumente pour justifier ses travaux et refuse de se conformer.

La discussion tourne mal. La femme lève le ton, remettant en question les compétences de Juliette et insistant pour qu’elle change son rapport.

Lorsqu’elle constate que Juliette ne bronchera pas, l’entrepreneure s’approche d’elle et lui murmure qu’elle n’a qu’un appel à faire pour que l’inspectrice se retrouve au chômage.

Daniel, un employé d’un programme gouvernemental d’aide sociale, est appelé à la réception.

Un homme refuse de quitter les lieux tant qu’il n’aura pas reçu son chèque de soutien alimentaire. Lorsqu’il se nomme, Daniel réalise qu’il s’agit d’un fraudeur puisqu’il connaît la personne dont il s’agit.

Daniel réplique à l’homme qu’il sait qu’il n’est pas celui qu’il prétend être et lui demande de partir.

Fou de rage, l’homme crie à l’injustice, avant de partir en claquant la porte.

Plus tard, lorsque Daniel quitte le bureau, il aperçoit le fraudeur, assis dans son auto. Ce dernier le regarde avec un air menaçant et imite le geste de braquer une arme vers lui.

Devons-nous considérer ces altercations comme de réelles menaces?

Absolument! Lorsque nous sommes affecté par nos états émotifs, notre vue sur l’ensemble de la situation devient très étroite. Cependant, les menaces voilées et/ou indirectes constituent des comportements d’intimidation relevant de la colère bleue, lesquels doivent être pris au sérieux. Afin d’assurer notre sécurité, nous devons donc prendre des précautions.

Comment réagir?

Dans une situation comme celles de Tom et de Juliette, nous pourrions employer une communication au «Je». Celle-ci consiste à exprimer clairement à notre interlocuteur que nous constatons qu’il est en train de nous menacer et que nous allons prendre les mesures nécessaires pour nous protéger. Si notre interlocuteur essaie de se défendre en prétextant qu’il n’a pas de réelle intention malveillante, nous pouvons lui demander de démontrer sa bonne foi en s’excusant.

En revanche, dans une situation comme celle de Daniel, il ne faut pas hésiter à contacter la police pour dénoncer un tel geste de menace. En rapportant les faits entourant l’incident le plus fidèlement possible, les policiers seront en mesure de vérifier les intentions du harceleur et de nous aviser du caractère réel de la menace. Dans la plupart des cas, l’intervention d’une autorité (qu’il s’agisse de la police ou d’un supérieur dans un cadre professionnel) suffit à imposer une limite claire au harceleur et à mettre fin aux menaces. Quoi qu’il en soit, il importe de les dénoncer pour responsabiliser les personnes concernées.

SE SORTIR DU HARCÈLEMENT PSYCHOLOGIQUE AVEC LA GRILLE DE DÉPISTAGE

Afin de désamorcer une dynamique de harcèlement psychologique, il faut avant tout savoir la reconnaître, et ce, le plus rapidement possible.

La grille de dépistage vous aidera à identifier certains comportements et attitudes qui pourraient être des indicateurs d’une situation de harcèlement psychologique.

Une démarche d’intervention sera ensuite présentée. Celle-ci consiste en des outils simples, élaborés à partir de ma pratique en intervention sociale, qui se sont avérés utiles pour:

•  démêler une situation de harcèlement psychologique d’une situation de conflit;

•  mettre fin au harcèlement, et ce, en toute sécurité;

•  améliorer sa santé physique et psychologique en reprenant le pouvoir sur sa vie et ses relations sociales.

Grille de dépistage

Harcèlement psychologique11

Ce type de violence se manifeste par des paroles, des gestes ou des comportements hostiles et qui sont utilisés de façon répétitive et intentionnelle pour discréditer, dévaloriser ou déstabiliser une personne. Ceux-ci portent atteinte à l’intégrité psychologique, émotionnelle ou professionnelle de la personne.

INDICATEURS COMPORTEMENTS ET ATTITUDES







	VERBAL

	NON VERBAL




	• Blâmer, critiquer

• Accuser

• Contrôler

• Dégrader, dénigrer, humilier

• Intimider

• Menacer, faire du chantage

• Surresponsabiliser / Déresponsabiliser

• Nier un état ou une condition

• Mentir

• Priver intentionnellement

• Induire en erreur

	• Priver intentionnellement

• Simuler l’indifférence

• Pousser à la faute

• Refuser de communiquer

• Bouder

• Sourire moqueusement

• Soupirer

• Hausser les épaules

• Effectuer des mimiques ou des gestes dénigrants ou hostiles

• Cacher de l’information

• Nier un état ou une condition

• Épier, surveiller





DÉSAMORCER LE HARCÈLEMENT PSYCHOLOGIQUE: LA TECHNIQUE I.D.É.

Cette technique nous aide d’abord à documenter de façon claire les attitudes de notre interlocuteur et à évaluer s’il s’agit ou non de harcèlement. Par la suite, elle nous permet de dénoncer la situation afin que la personne mette un terme à son comportement de harcèlement. Voici en quoi elle consiste:

I  =  identifier

D  =  dénoncer

É  =  établir un plan

Quand l’utiliser?

•  Lorsque nous ressentons un malaise persistant ou une crainte soutenue en présence d’une même personne.

•  Lorsque des mots ou des comportements négatifs exprimés à notre égard éveillent en nous un sentiment amer, qu’ils nous rendent confus ou perplexes, et qu’ils sont faits de manière répétée.

Comment procéder?

•  Demander l’aide d’une personne qui n’entretient pas de relation intime avec l’individu concerné et en qui nous avons confiance. Celle-ci nous aidera à préciser les faits entourant la situation de harcèlement et à établir un plan d’action.

Les trois étapes de la technique I.D.É.

Identifier

•  Décrire le comportement de l’auteur du comportement harcelant (voir la grille de dépistage à la page 114).

•  Identifier ses sentiments, ses émotions en lien avec ce comportement.

Dénoncer

•  Brosser le portrait de la situation à l’auteur du comportement harcelant en lui formulant une demande claire (communication au «Je»).

Établir un plan

[image: image]

Étape 1 – Identifier

•  À partir de la grille de dépistage, décrire les comportements et les attitudes adoptés par la personne. Documenter de manière précise les faits (événements, heures, lieux, présence de témoins, etc.) que nous avons observés ou vécus.

•  Identifier les sentiments et les émotions que ces comportements suscitent en nous. Ont-ils eu un effet négatif sur notre état physique ou psychologique? Ont-ils eu une incidence sur notre comportement?

Se demander si une autre personne placée dans la même situation trouverait ces agissements hostiles.

•  Si la réponse est oui, procéder à l’étape 2.

•  Si la réponse est non, prendre le temps d’évaluer pourquoi ces agissements nous affectent tant. Cette introspection est nécessaire et devrait idéalement être réalisée en compagnie de la personne de confiance qui nous assiste. Les malaises que nous éprouvons doivent être pris en compte et compris pour être surmontés.

Étape 2 – Dénoncer

•  Expliquer clairement la situation à la personne et lui formuler une demande claire à l’aide de la communication au «Je».

•  Pour ce faire, il s’agit d’organiser une rencontre avec la personne afin de désamorcer son ou ses comportements de harcèlement psychologique. Il est primordial de bien préparer aussi bien le contenu que le contexte dans lequel se déroulera cet entretien. Nous devons, entre autres, penser à notre sécurité et prévoir les réactions possibles de la personne en réponse à notre démarche.


Les étapes de la communication au «Je» dans un contexte de violence psychologique

1.  Décrire le comportement dérangeant.

«Quand vous faites…»

2.  Exprimer l’effet qu’il a sur nous.

«Je me sens…»

3.  S’enquérir de la motivation derrière le comportement.

«Cherchez-vous vraiment à…»

4.  Exprimer sa demande.

«Je vous demande d’arrêter de…»



Vérifier l’intention de la personne.

•  Accepte-t-elle de se conformer à notre demande? Dans l’affirmative, nous la remercions, en lui précisant que nous nous attendons aux changements demandés, sans aucune exception.

Si, après avoir accepté notre demande, la personne continue d’adopter un comportement harcelant, nous pouvons la dénoncer à nouveau devant témoin. Si elle poursuit encore ses agissements, nous pouvons déduire qu’ils sont intentionnels et passer à la prochaine étape.

•  Dans le cas où la personne rejette notre demande, nous mettons fin à l’entretien et procédons à la prochaine étape.

Étape 3 – Établir un plan

•  Réviser son attitude face à la personne.

Si la personne a maintenu son comportement ou qu’elle a carrément rejeté notre demande, nous devons établir une distance entre elle et nous, physiquement et émotionnellement. Au besoin, nous pouvons demander l’aide d’un professionnel (voir p. 129). Si la situation se passe dans notre milieu de travail, nous pouvons faire appel à un supérieur, au service des ressources humaines, à un représentant syndical ou à un programme d’aide aux employés.

LA TECHNIQUE I.D.É. APPLIQUÉE AU CAS DE MARCEL

Revenons au cas de Marcel (p. 101) pour mettre en œuvre la technique I.D.É. Évidemment, chaque cas peut être perçu différemment en fonction de nos schémas cognitifs propres, mais en appliquant la démarche avec rigueur, nous devrions être en mesure d’identifier un harceleur et de désamorcer la situation.

Étape 1 – Identifier

•  Des comportements (voir grille de dépistage p. 114)








	INTIMIDATION

	MANIPULATION

	NÉGATION DES CONDITIONS




	• Me mentionne ses amis motards reconnus pour leurs activités criminelles.

• Exprime son désir de casser les jambes de quelqu’un lors d’un appel téléphonique en ma présence.

	• Tente de sortir son fils de son centre d’accueil pendant mon absence, alors qu’il n’est pas autorisé à le faire.

• Est à l’aise de mentir à l’éducateur responsable du centre d’accueil.

	• Ne respecte pas les heures de nos rencontres et des sorties avec son fils.

• Écourte nos rencontres sans motif valable.

• Apporte son cellulaire dans nos rencontres, même s’il n’en a pas le droit.





•  Des sentiments

Les comportements de Marcel suscitent en moi des sentiments de peur. Je me sens intimidée par lui et je crains des représailles de sa part si je le confronte.

Étape 2 – Dénoncer

•  Avec l’aide d’une collègue, j’ai planifié ma prochaine rencontre avec Marcel au cours de laquelle j’allais appliquer la communication au «Je», en cas de harcèlement psychologique.

La communication au «Je» avec Marcel

•  Je décris ses comportements.

«Quand tu me parles de tes amis criminels, que je t’entends dire que tu comptes violenter quelqu’un et que tu ne respectes pas les conditions fixées…»

•  J’exprime l’effet qu’ils ont sur moi.

«Je me sens intimidée.»

•  Je m’enquiers de sa motivation.

«Cherches-tu vraiment à me faire peur?»

(Marcel m’a répondu que non.)

•  J’exprime ma demande.

«Puisque tu me dis que tu ne cherches pas à m’intimider, je te demande d’arrêter immédiatement ces comportements.»

•  J’ai vérifié avec Marcel s’il comptait maintenir ses comportements. Je lui ai fait savoir que si c’était le cas, j’en déduirais qu’il tente de me faire peur intentionnellement. Je cesserais alors notre entretien et je prendrais des mesures avec mon équipe pour mettre un terme à son intimidation.

En fin de compte, Marcel n’a pas accepté de se conformer à ma demande et j’ai dû procéder à la dernière étape.

Étape 3 – Établir un plan

•  Le plan d’intervention de Marcel a été réévalué et réorienté vers les actions concrètes qu’il devait poser pour qu’il puisse voir son fils plutôt que sur une relation d’aide à long terme. Ses contacts avec moi ont ainsi été diminués.

Comme nous venons de le voir, le harcèlement psychologique peut revêtir différentes formes, selon les besoins et les intérêts de la personne qui y a recours.

Les conséquences chez les victimes sont importantes. Le stress et l’anxiété sont des émotions qui affectent notre corps en provoquant de la fatigue, une perte d’énergie ainsi qu’une diminution de notre concentration, ce qui a pour effet d’augmenter notre vulnérabilité face à la maladie.

Des conséquences d’ordre psychologique se manifestent également de différentes façons, soit par de la tristesse, un état dépressif, une baisse de notre estime personnelle, des doutes par rapport à nos compétences, un sentiment d’impuissance, etc.

L’exposition soutenue à ce type d’agression peut aussi menacer l’intégrité professionnelle de la victime. En se sentant piégée par un manipulateur, elle pourrait commettre une faute ou pire, utiliser un comportement violent en réaction à des attaques répétées. Ce genre de réaction impulsive pourrait donner des munitions à l’agresseur et accroître sa mainmise sur la victime.

Toutes ces conséquences ont un coût humain et financier très élevé.

Il faut se rappeler que le harcèlement psychologique est le plus souvent ressenti, avant même de pouvoir être clairement identifié. Ce n’est qu’après avoir pris conscience de nos émotions que nous pouvons analyser le comportement d’un potentiel harceleur.

Il ne faut pas oublier que cette forme de violence est utilisée de manière stratégique et qu’elle cible une personne en particulier. Ainsi, l’agresseur agira différemment avec l’entourage de la victime, ce qui risque de semer encore plus de confusion.

Il est primordial de prendre au sérieux une personne qui vous dit qu’elle ressent un malaise ou une crainte lorsqu’elle est en relation avec une personne donnée. Il faut la soutenir, l’aider à cerner ses émotions en réaction aux comportements en question, puis l’assister dans son analyse de la situation afin d’établir s’il s’agit réellement d’un cas de violence.

FOIRE AUX QUESTIONS

Q: En attendant l’autobus, je suis témoin d’un inconnu qui se fait intimider. Comment réagir?

Ne tentez pas d’intervenir directement auprès de l’agresseur, ce qu’il pourrait interpréter comme une provocation. Vous pouvez agir en changeant l’atmosphère, en détournant l’attention. Vous pouvez, par exemple, poser une question à la victime: «Serais-tu ma nouvelle voisine, par hasard?» Si la situation s’aggrave, vous pouvez crier quelque chose pour alarmer l’agresseur: «Voici la police qui arrive!» N’hésitez pas à appeler de l’aide.

Si la victime est sous le choc, rassurez-la. Dites-lui que vous avez été témoin de ce qui s’est passé, qu’il s’agit de violence et que ce n’est pas de sa faute. Ne la touchez toutefois pas et n’insistez pas si elle ne semble pas vouloir s’exprimer.

Q: Je pense qu’une personne de mon entourage est victime de harcèlement, mais elle n’en parle pas. Dois-je réagir?

Absolument. Les victimes de harcèlement vivent de la peur, de la confusion et elles craignent leur agresseur. Il est donc très difficile pour elles de dénoncer la situation.

N’attendez pas que la personne vienne à vous. Allez la voir et décrivez-lui les comportements harcelants que vous avez observés à son égard. Dites-lui qu’elle n’a pas à affronter cette situation seule et qu’elle peut obtenir de l’aide.

Il importe cependant d’agir avec prudence, puisqu’il se pourrait que la présumée victime n’en soit pas réellement une.

Q: Une personne de mon entourage m’accuse, sans raison valable, de harcèlement. Que puis-je faire?

Demandez à une tierce personne de vous aider à comprendre la situation. Tentez de déterminer lesquels des comportements qui vous sont reprochés pourraient être perçus comme du harcèlement; il faut absolument démêler le vrai du faux. Au besoin, servez-vous de la grille de dépistage (p. 114).

Même si elles ne relèvent pas du harcèlement, certaines situations de conflit peuvent créer beaucoup de souffrance si elles ne sont pas réglées. Vous allez peut-être être appelé à revoir certains de vos comportements. Il se pourrait aussi que la personne concernée ait besoin d’être rassurée ou mieux informée sur vos intentions à son endroit.

 

11. Définition inspirée de celles de l’Université Laval (ulaval.ca/prevention-du-harcelement/harcelement-psychologique) et de la Commission des normes, de l’équité, de la santé et de la sécurité du travail (cnesst.gouv.qc.ca/fr/prevention-securite/milieu-travail-sain/harcelement-au-travail/harcelement-psychologique-sexuel-au-travail).


LE MOT DE LA FIN

Dans ce livre, j’ai partagé les connaissances que j’ai acquises en milieu professionnel, ainsi que des outils que j’ai développés et qui sont applicables dans divers contextes. Les stratégies que j’y présente ont fait leurs preuves, depuis plus de vingt ans, dans différents milieux de travail ou de la vie quotidienne. Leur efficacité réside toutefois dans notre détermination à les appliquer.

Devant la montée des incidents de violence, qu’il s’agisse de drames familiaux ou de messages haineux sur les réseaux sociaux, je crois que nous avons tous un rôle à jouer pour apaiser le climat social. J’ai écrit ce livre en espérant que son contenu soit utile au plus grand nombre de personnes possible et qu’il puisse contribuer à rendre notre société plus pacifique, en prévenant et en désamorçant les événements violents.

Utilisons tous les moyens à notre disposition pour nous prémunir contre la violence. Et devant celle-ci, déterminons les limites qui s’imposent afin de nous protéger et de conscientiser et responsabiliser les auteurs d’actes violents.

SI QUELQU’UN VOUS PROVOQUE,
TENDEZ-LUI UNE OREILLE,
PUIS R-E-S-PI-REZ12!

 

12. Voir la technique R-E-S-PI-RE à la p. 63.


RESSOURCES

Services d’information, d’écoute et d’accompagnement gratuits

Association canadienne pour la santé mentale: cmha.ca/fr

811 (permet de joindre un professionnel en intervention psychosociale vingt-quatre heures par jour, trois cent soixante-cinq jours par année): quebec. ca/sante/trouver-une-ressource/info-social-811

Regroupement des Services d’Intervention de Crise du Québec: centredecrise.ca

Regroupement des maisons pour femmes victimes de violence conjugale (soutien téléphonique sept jours sur sept, vingt-quatre heures sur vingt-quatre; consultation, hébergement, intervention et accompagnement): maisons-femmes.qc.ca

Association IRIS (ressource pour hommes; intervention, soutien et hébergement): associationiris.ca

Hommes Québec (groupes de parole et d’écoute): hommesquebec.ca

Ordre des travailleurs sociaux et des thérapeutes conjugaux et familiaux du Québec: otstcfq.org

Ordre des psychologues du Québec: ordrepsy.qc.ca

Sites web d’outils, d’aide et d’information sur la violence et le harcèlement

Organismes d’aide aux hommes en difficulté, Gouvernement du Québec, https://www.quebec.ca/famille-et-soutien-aux-personnes/violences/violence-conjugale/organismes-aide-hommes-en-difficulte

Aide et ressources pour les victimes de violence conjugale, Gouvernement du Québec, https://www.quebec.ca/famille-et-soutien-aux-personnes/violences/violence-conjugale/aide-ressources

Informations sur la violence en milieu de travail, Commission des normes, de l’équité, de la santé et de la sécurité du travail, https://www.cnesst.gouv.qc.ca/fr/prevention-securite/identifier-corriger-risques/liste-informations-prevention/violence-en-milieu-travail

Informations sur la violence et l’intimidation en milieu scolaire, ministère de l’Éducation et ministère de l’Enseignement supérieur, http://www.education.gouv.qc.ca/dossiers-thematiques/intimidation-et-violence-a-lecole/
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