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Quelques critiques élogieuses

« Lorsqu’on est confronté à une personne en colère, notre tendance naturelle est de réagir émotionnellement aux mots qui nous sont adressés, en répondant soit par le silence, soit par des répliques tout aussi colériques. Or, aucune de ces deux tactiques ne permet de rétablir la compréhension ou la paix. Douglas Noll nous encourage à ignorer les mots et à travailler avec les émotions pour inverser cette dynamique destructrice en quelques minutes à peine. Ce livre a été conçu pour aider le lecteur à comprendre ce qui se cache derrière la colère, en ignorant les mots et en se concentrant sur les émotions et en les reflétant. Je recommanderais ce livre en particulier aux personnes qui ont des adolescents en difficulté. »

dr georgina cannon, autrice de 
The Third Circle Protocol: How to relate to yourselfand others 
in a healthy, vibrant, evolving way, Always and All-ways*

« Les compétences et les techniques enseignées dans ce livre et mises en pratique par Douglas Noll et sa collègue Laurel Kaufer ont contribué à transformer la vie de centaines de détenues dans les prisons de Californie. Ces compétences ont démontré que lorsqu’elles sont utilisées comme elles ont été enseignées, elles peuvent aider n’importe qui à désescalader une dispute, une bagarre ou un désaccord. Dans le cadre de nos programmes, j’ai été témoin des effets et des bénéfices concrets qu’apportent ces compétences. Le résultat final : la capacité de résoudre un grand nombre de problèmes et de rétablir la paix dans les prisons où ce travail remarquable a été mené. »

velda dobson-davis, 
sous-directrice de l’administration pénitentiaire, 
Département des services correctionnels 
et de réadaptation de Californie

« Ce livre s’appuie, en partie, sur le travail pionnier de Robert Bolton en matière de techniques d’écoute active, sur les avancées récentes en matière de compréhension des neurosciences et sur le travail que Noll et moi menons dans les prisons de Californie depuis 2010. Ces pages présentent les compétences que nous enseignons, expliquent pourquoi elles fonctionnent, et offrent des exemples concrets pour désescalader la tension émotionnelle chez des personnes agitées. Nous avons vu ces compétences testées à maintes reprises dans de nombreux ateliers – et elles fonctionnent ! Que vous soyez confronté à un enfant irritable ou à un proche politiquement polarisé, l’utilisation de ces compétences vous permettra de rester centré, de garder le contrôle et de gérer les conflits de manière constructive. »

laurel g. kaufer, cofondatrice 
de Prison of Peace (Prison de paix)

« Noll est l’un des principaux experts mondiaux en résolution de conflits et en médiation. Nous travaillons ensemble depuis plus de dix ans, et j’apprends encore en le voyant transformer les médiateurs sceptiques, les juges ou les étudiants en droit. Dans ce livre, il partage de nombreuses histoires à succès illustrant comment créer une connexion empathique en quelques secondes à peine. Il donne vie à un savoir issu de la recherche et de l’expérience, à travers des récits porteurs d’espoir sur les pires provocateurs. »

don philbin, médiateur, professeur d’université 
et créateur de l’outil de négociation Picture It Settled

 

* Le protocole du Troisième Cercle : Comment entrer en relation avec soi-même et avec les autres d’une manière saine, dynamique et mature, à tout moment et dans toutes les situations.
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Ce livre est dédié à ma femme, Aleya Dao.

Je le dédie également aux détenus de la Prison de paix.

Chacun d’entre vous a été une leçon inspirante pour moi.

Je suis très fier de vous tous.


INTRODUCTION

Chère Mme Kaufer,

Je m’appelle Susan Russo et je suis actuellement détenue à la prison d’État pour femmes de Valley. Je vous écris dans l’espoir que vous envisagiez la possibilité de créer un atelier portant sur les techniques de médiation les plus appropriées à notre groupe de travail. Les femmes de ce groupe souhaitent non seulement évoluer sur le plan personnel, mais aussi apporter leur aide à d’autres femmes emprisonnées. Je suis convaincue qu’un atelier de médiation serait bénéfique non seulement pour les détenues, mais aussi pour le personnel. Vous pourriez animer l’atelier avec les membres du groupe de travail, et puis nous essaierions d’appliquer les connaissances acquises et de les transmettre au reste de la population pénitentiaire.

Dans l’attente de votre réponse et espérant que vous accueillerez favorablement cette proposition, je vous remercie sincèrement pour le temps que vous m’avez accordé.

Avec tout le respect que je vous dois,

susan russo, prison d’État pour femmes de Valley



Laurel Kaufer, mon amie et ma proche collègue, m’appela, me lut la lettre qu’elle venait tout juste de recevoir de Susan, et me demanda :

– Qu’en penses-tu ?

– Je suis partant, répondis-je sans hésiter.

Si nous pouvions apprendre aux prisonniers à devenir des artisans de paix, nous démontrerions alors, une fois pour toutes, que tout être humain en est capable, et qu’il est possible d’enrayer la violence à sa source. Si cela fonctionnait dans une prison violente et hautement sécurisée, où cela ne fonctionnerait-il pas ?

Obtenir l’autorisation de lancer le projet n’a pas été une tâche facile. Même si Laurel et moi étions des avocats accomplis, c’était notre premier contact avec la bureaucratie carcérale. Mais finalement, nous avons reçu le feu vert. Nous avons commencé à travailler avec notre premier groupe de détenues en avril 2010.

À cette époque, la prison d’État pour femmes de Valley était considérée comme la plus grande prison pour femmes au monde, et aussi la plus violente. Sa population s’élevait à 3480 femmes, dans un établissement prévu pour en accueillir 2 400. Les 15 femmes de notre groupe pilote purgeaient toutes des peines de prison à vie ou des peines de très longue durée. Elles représentaient tous les milieux sociaux, toutes les origines ethniques, tous les niveaux d’éducation et toutes les classes socio-économiques. C’étaient des femmes dures, renfermées, en colère et profondément blessées. Elles étaient les intouchables oubliées de notre société moderne. Nous n’avions aucune idée de si nos techniques pouvaient fonctionner dans des cas aussi complexes, mais ces femmes voulaient sincèrement mettre un terme aux bagarres et aux conflits qui empoisonnaient leur communauté carcérale, et elles avaient besoin de compétences concrètes pour y parvenir.

Il n’existe pas de mots capables de décrire ce que l’on ressent la première fois que l’on pénètre dans une prison de haute sécurité. Je ne suis pas facilement intimidé, mais au moment où nous avons franchi le poste de contrôle central et entendu le claquement assourdissant de la porte de sécurité de plusieurs tonnes, suivi de ce déclic métallique si particulier, j’ai été complètement captivé : nous étions dans le ventre de la bête.

On nous avait assigné la salle de conférence du bureau des programmes, dans la cour D, accessible après environ 500 mètres de marche à travers la cour principale extérieure. Ce matin d’avril, typique du printemps dans la vallée centrale de Californie, était frais et clair. Laurel et moi marchions en silence, absorbant les impressions que nous laissait cette atmosphère pénitentiaire : les hautes clôtures surmontées de fils barbelés tranchants comme des rasoirs, les tours de surveillance, les grands espaces dénudés, sans la moindre verdure. Un endroit morne, désolé et déprimant.

Lorsque nous sommes arrivés au bureau des programmes du secteur D, notre attention fut aussitôt attirée par les cellules rectangulaires grillagées alignées contre le mur. Nous avons découvert rapidement que ces cages servaient à maintenir les détenues en colère sous contrôle jusqu’à ce que les gardiens puissent s’occuper d’elles. La sergente de cour nous a conduits dans la salle de conférence. Faiblement éclairée par des néons et peinte d’un vert institutionnel monotone, cette pièce au sol de béton était l’incarnation même de l’austérité. La moitié des chaises étaient cassées, et des ordinateurs hors d’usage s’empilaient contre les murs. Administrative, froide, austère, hostile. Laurel et moi avions l’habitude d’enseigner dans des amphithéâtres lumineux d’écoles supérieures ou dans des salles de conférence d’hôtels. Nous n’avions jamais rien vu de tel auparavant.

Au cours des 15 minutes suivantes, nos élèves ont fait leur entrée dans la salle. Noires, blanches, latinas, jeunes, d’âge moyen, âgées. Toutes des femmes. Toutes condamnées à de longues peines, voire à vie. Vêtues de bleu carcéral, sans maquillage, ou très peu. Certaines portaient des lunettes noires. D’autres avaient la tête couverte d’accessoires bigarrés, comme des casquettes de baseball ou des durags…

J’ai reçu des regards noirs, méfiants et sceptiques. Quelques femmes semblaient dociles et effrayées. Mais dans tous ces yeux, je lisais la même question : « Qu’est-ce qu’un vieux type blanc et costaud comme lui vient faire ici ? »

C’est ainsi que tout a commencé.
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Au cours de la quatrième semaine de formation, j’ai compris que nous tenions là quelque chose de véritablement puissant.

Ce jour-là, nous sommes arrivés à la prison tôt le matin. Je ne m’étais pas encore habitué au bruit métallique des lourdes portes d’acier qui se refermaient derrière moi. Nous avons entamé notre marche de près d’un demi-kilomètre à travers la cour D pour nous rendre au bureau des programmes et à la salle de conférence délabrée qui était devenue notre salle de classe.

La lumière des néons clignotait paresseusement. Une détenue, Sarah, était déjà là. Arrivée très tôt, elle était assise sur une chaise pliante en métal, dans un coin à l’écart. Elle sanglotait en silence. Laurel s’est agenouillée à côté d’elle, tandis que je restais à une distance respectueuse.

Laurel lui demanda doucement :

– Sarah, que se passe-t-il ?

Elle garda le silence quelques secondes, puis répondit :

– Je suis en prison depuis des années. J’ai un fils qui vit chez ma mère. Je lui ai écrit chaque semaine, mais cela fait trois ans que je n’ai reçu aucune réponse. Si je savais comment il allait, c’était grâce à ma mère. Il y a deux semaines, j’ai décidé de mettre en pratique les techniques que vous nous enseignez. Je lui ai écrit une lettre, dans un ton complètement différent. J’ai utilisé ces nouvelles compétences, et j’ai essayé de décrire ce que j’imaginais qu’il avait ressenti pendant toutes ces années. En gros, je me suis contentée de nommer ses émotions, sans jamais parler de moi, a-t-elle expliqué, faisant référence à l’une des compétences d’écoute fondamentales que nous lui avions enseignées quelques semaines plus tôt.

Puis elle sortit une feuille de papier et une photo.

– Aujourd’hui, pour la première fois depuis trois ans, j’ai reçu une lettre de sa part. Il est très en colère contre moi, mais il a enfin eu l’impression que je l’écoutais. Il a une petite amie et il veut venir me rendre visite, dit-elle en se remettant à pleurer.

C’étaient évidemment des larmes de joie et de bonheur.

Laurel et moi avons échangé un regard. À cet instant précis, nous avons compris la puissance de ces compétences, de la façon dont elles transformaient la vie de ces femmes et celle de leurs familles. Le pouvoir de l’écoute et des techniques de désescalade avait transformé Sarah. Le fait qu’elle ait pu « écouter » à travers une lettre et recevoir une réponse de son fils éloigné après des années de silence relevait de l’extraordinaire.

Depuis ce jour, nous avons été témoins de centaines d’histoires similaires impliquant des détenues de la prison d’État pour femmes de Valley, mais aussi d’autres centres pénitentiaires. Ils ont servi de médiateurs dans des conflits avec des parents, des frères, des soeurs ou des enfants, par téléphone ou lors de visites. Un détenu s’est réconcilié avec son ex-femme après 15 années, simplement en l’écoutant d’une manière différente. Les proches, les amis, et même les codétenus ont commencé à remarquer des changements profonds chez celles et ceux qui, au fil de notre programme, gagnaient en maîtrise des techniques de désescalade et d’écoute empathique.

Depuis la prison d’État de Valley, nous nous sommes étendus à deux autres prisons pour femmes et à une prison pour hommes. Finalement, dans chacun de ces centres, nous avons formé un groupe choisi de détenus chargés à leur tour de transmettre ces compétences à d’autres prisonniers. En 2017, notre projet Prison de paix (Prison of Peace Project) a consister à organiser des ateliers et des cours pour tous les prisonniers souhaitant apprendre à désescalader rapidement des situations de violence.

À ce jour, plus de 15 000 détenus ont été assistés par six cents médiateurs et pacificateurs. Grâce à différentes subventions, nous avons pu étendre notre programme à un total de onze prisons pour hommes et femmes. Certains de ces centres ont adopté le programme Prison de paix parce que nos formateurs ont été transférés et ont immédiatement commencé à enseigner les pratiques de pacification à leurs nouvelles communautés. En plus, l’un de nos collègues a lancé le programme Prison de paix à Athènes, en Grèce. Des projets de Prison de paix sont également en cours en Italie et en France.

Cet effet boule de neige des pacificateurs a commencé avec la lettre d’une femme : Susan Russo.
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Le projet Prison de paix a constitué l’une des expériences les plus marquantes de ma carrière. Chaque fois, j’ai été profondément ému par les détenus qui ont appris et mis en pratique des compétences d’écoute empathique, tout en développant leurs aptitudes au leadership et à la résolution de conflits pour réduire la violence au sein de leurs communautés carcérales. C’est leur engagement à apprendre, à progresser et à se mettre au service des autres qui m’a motivé à diffuser aussi largement que possible les principes de Prison de paix, afin que chacun puisse acquérir les compétences nécessaires à la construction de la paix.

Mon objectif est de vous apprendre à désescalader rapidement et efficacement la tension, qu’elle vienne d’une situation ou d’une personne. Vous apprendrez à le faire sans perdre le contrôle ni votre sang-froid. Vous acquerrez une nouvelle compétence et gagnerez de la confiance en vous pour gérer les personnes en colère – que ce soit dans un cadre familial, professionnel ou social. Vous serez capable de faire face aux insultes, aux provocations et au manque de respect des autres sans perdre votre calme. Vous saurez rester solide face à des émotions intenses et trouver les mots justes, au bon moment, de la manière la plus appropriée. En somme, vous acquerrez un contrôle immense sur votre vie émotionnelle. Et cela vous donnera un pouvoir que vous n’auriez jamais imaginé possible.

En apprenant et en maîtrisant ces compétences, vous vivrez cinq transformations puissantes :

• La première transformation se produira lorsque vous prendrez conscience que nous sommes des êtres émotionnels, et non rationnels. Quand vous vous débarrasserez de l’idée que les humains sont fondamentalement rationnels, les actions et les attitudes de votre entourage commenceront à avoir un sens. Vous serez beaucoup moins critique et vous jugerez moins les autres, tout en développant de la compassion et de la compréhension.

• La deuxième transformation surviendra lorsque vous découvrirez le concept d’invalidation émotionnelle. Je l’appelle le premier péché capital. Elle est largement répandue et traumatisante. On nous apprend à invalider les émotions de ceux qui nous entourent afin de gérer notre propre anxiété. Une fois que vous prendrez conscience de ce qu’implique réellement l’invalidation émotionnelle, vous aurez le pouvoir d’y mettre fin.

• La troisième transformation apparaîtra lorsque vous comprendrez et pourrez commencer à mettre en pratique l’art d’étiqueter les émotions, c’est-à-dire la capacité d’écouter et de reconnaître ce que l’autre ressent. La première fois que vous réussirez à nommer avec justesse les émotions d’un enfant en colère ou d’un collègue impulsif, votre vie changera à jamais. Vous découvrirez l’énorme pouvoir d’une écoute profonde et empathique.

• La quatrième transformation émergera après un certain temps de pratique. Alors que vous vous exercerez à nommer les émotions des autres, vous vous surprendrez, un jour, à faire de même avec vos propres émotions. Vous constaterez que vous pouvez vous apaiser, vous recentrer, et devenir moins réactif, quelle que soit la provocation.

• La cinquième transformation se manifestera lorsque vous ressentirez une disparition momentanée de votre ego en écoutant l’autre. Une fois que vous aurez étiqueté les émotions d’une autre personne, votre ego s’effacera et vous ferez l’expérience de votre essence telle qu’elle est vraiment. C’est un état d’être qui touche au plus intime de vous-même.

Ce livre a été écrit pour vous permettre d’acquérir ces compétences et de les appliquer immédiatement à toute situation difficile à laquelle vous pourriez être confronté. Quand vous aurez acquis la confiance et la capacité nécessaires pour écouter et refléter les expériences émotionnelles de votre entourage, vous vivrez ces cinq transformations. Vos relations avec vos enfants, votre partenaire, votre famille et votre communauté deviendront alors plus faciles, plus profondes et plus enrichissantes.

Les disputes ne seront plus nécessaires. Les conflits cesseront d’être quelque chose à éviter ou à craindre. Et à mesure que vous évoluerez, que vous progresserez dans votre transformation, votre entourage fera de même. Vous offrirez aux personnes de votre vie un cadeau précieux : celui des compétences émotionnelles. Ce faisant, vous deviendrez à la fois un tuteur et un maître dans l’art de la conciliation à une époque où nous en avons désespérément besoin.

Le civisme se fait rare dans une société dominée par les hyperboles grandiloquentes, les réalités alternatives (nous y reviendrons au chapitre 10) et l’agressivité sans retenue. Que ce soit à la queue du supermarché, à l’école, à table lors du dîner, au bureau ou sur la scène politique, nous avons rapidement besoin de compétences pour gérer les émotions fortes, résoudre les conflits et désescalader la colère.

J’ai été témoin de la façon dont une poignée de détenus, profondément engagés, ont réussi à transformer l’ambiance de leur prison, passant d’une culture de violence à une culture de paix. Il ne faut qu’un effort de votre part pour initier un changement transformateur chez tous ceux qui vous entourent. Et plus il y aura de personnes qui apprendront et appliqueront les compétences enseignées dans ce livre, plus nous verrons apparaître une augmentation lente mais notable du civisme et de la paix. Comme l’ont prouvé les simulations informatiques du politologue et auteur Robert Axelrod dans les années 1980, les colombes peuvent chasser les faucons.

Axelrod a écrit : « Un monde “de personnes méchantes” peut résister à toute invasion, quelle que soit la stratégie utilisée, à condition que les nouveaux venus arrivent un par un. Le problème, bien sûr, est que dans un monde aussi méchant, un nouveau venu seul n’aura personne avec qui coopérer. Mais si les nouveaux venus arrivent en petits groupes, ils auront une chance de commencer à coopérer1. »

Nous avons constaté cet effet dans les prisons. Lorsque des pacificateurs et des médiateurs s’introduisaient en petits groupes dans un environnement où la paix et la coopération étaient jusque-là absentes, des changements ont commencé à se produire. La violence et la brutalité diminuaient. Je n’ai aucune raison de croire que cela ne puisse pas se produire également dans votre vie, votre famille et votre communauté, si vous – et quelques personnes – êtes prêts à apprendre ces compétences et à les utiliser au quotidien.

Bref, la maîtrise et la mise en pratique de ces compétences de désescalade permettront :

• de réduire les conflits et les disputes ;

• d’accroître la compréhension et l’empathie ;

• de transformer les relations importantes ;

• de permettre aux gens d’être écoutés de manière approfondie ;

• de créer un nouvel espace pour le civisme ;

• d’offrir un cadre dans lequel des personnes très différentes, aux croyances opposées, peuvent parler de sujets difficiles.

À QUOI S’ATTENDRE

Au fil de notre vie, il est naturel que nos priorités et nos obligations évoluent. Ce livre a été structuré en suivant un parcours de développement logique et réaliste, à partir d’exemples de situations réelles du quotidien que j’ai conçus pour vous aider à pratiquer et à maîtriser ces compétences. Même si vous pourriez être tenté de passer d’un chapitre à l’autre, gardez en tête que vous apprendrez davantage en lisant les chapitres dans l’ordre – du moins la première fois.

Chaque chapitre contient des leçons universelles, des idées et des outils, au-delà du sujet et de la situation évoqués, qui peuvent ne pas vous concerner directement à cette étape de votre vie. Par exemple, vous n’êtes peut-être pas parent ou grand-parent et n’avez pas besoin de désescalader les colères d’un enfant ou d’un adolescent. Mais ces deux chapitres offrent néanmoins des informations efficaces, des conseils et des scénarios que vous pouvez facilement mettre en pratique. Vous vous rendrez rapidement compte qu’apprendre à calmer un adolescent peut être utile pour désescalader les tensions d’une personne en colère – peu importe son âge ou sa situation. Mon conseil est donc le suivant : pour maîtriser le processus de désescalade, lisez l’ensemble du livre, puis n’hésitez pas à revenir sur ceux qui correspondent le mieux à l’étape que vous traversez.

Le chapitre 2 montre comment étiqueter les émotions et devenir un auditeur empathique. Apprendre à réagir face aux crises, à la colère ou à la frustration de nos enfants sans invalider émotionnellement leur expérience est l’un des aspects les plus puissants de ce livre – et constitue un excellent point de départ pour mettre en pratique la désescalade.

Mes élèves me posent toujours la même question : « Bon, j’ai calmé l’autre personne. Que dois-je faire ensuite ? » Eh bien, le chapitre 4 examine l’univers émotionnel des adolescents. Ces derniers, en construisant de nouveaux liens affectifs avec leurs pairs, ont souvent tendance à ignorer ou rejeter les liens qui les unissent à leurs parents et à leur famille proche. Cela peut être une période frustrante pour les parents, c’est pourquoi savoir capter l’attention et l’intérêt d’un adolescent est un atout précieux. Ce chapitre propose également des scénarios autour du harcèlement scolaire, et enseigne comment utiliser efficacement les cercles de paix pour favoriser une écoute attentive.

Nous passons ensuite au chapitre 8 est centré sur les outils qui vous permettront de vous désescalader, développer la conscience de soi et cultiver cette transformation intérieure de l’absence d’ego.

Les chapitre 10 nous projette dans le monde extérieur, pour aborder les problèmes graves liés à l’incivisme et à la polarisation croissante dans notre société de plus en plus complexe. Comment écouter et désescalader la tension avec une personne dont le système de croyances est radicalement opposé au nôtre ? Et que faire lorsque cette personne est un membre de notre famille, un ami ou un collègue ?

Comme je le dis à mes étudiants : gardez l’esprit ouvert à ces nouvelles idées. Certaines vous sembleront contre-intuitives et inhabituelles. Mais, même si elles vous paraissent surprenantes, n’oubliez pas qu’elles ont été développées et perfectionnées pendant une décennie dans des contextes difficiles, marqués par une grande intensité émotionnelle. Vous vous en rendrez compte peu à peu : ces techniques s’appuient sur des données scientifiques solides. Faites confiance aux processus et mettez-les en pratique. Vous constaterez que les changements se produiront plus tôt que vous ne le pensez.


1

UN SECRET SE RÉVÈLE

Ce que j’ai appris est immense. Le simple apprentissage de l’écoute m’a déjà beaucoup apporté. Savoir qu’il existe une manière appropriée d’entamer une conversation avec quelqu’un me donne de la clarté et de la confiance. Cela améliore mes relations avec mes amis, ma famille, et même avec des inconnus. J’ai appris à me taire, à attendre mon tour et à vraiment écouter la personne qui me parle. Dès que je reformule ce que l’on me dit, les gens se sentent vraiment écoutés, et une conversation authentique commence.

La semaine dernière, quelqu’un m’a traité d’idiot. Un détenu de notre module m’avait manqué de respect. Au lieu de réagir avec colère, ou même d’en venir aux mains, j’ai identifié mes sentiments et mes émotions, j’ai attendu suffisamment longtemps pour les mettre de côté, et j’ai répondu d’une voix calme, avec détermination. Je lui ai simplement dit que je voyais bien qu’il était vraiment énervé, et que oui, j’étais un idiot.

Aussitôt, il s’est excusé de m’avoir crié dessus et m’a expliqué qu’il s’était senti méprisé parce que je n’avais pas écouté ce qu’il essayait de me dire. Je me suis alors excusé à mon tour – je ne voulais pas lui manquer de respect –, je lui ai dit que j’acceptais ses excuses et que je me sentais beaucoup mieux après cette histoire.

Écouter, réfléchir, clarifier et s’expliquer, ça marche !

bryce markell, prison d’État de Valley



Avez-vous déjà été confronté à l’une de ces personnes ?

• Une personne en colère, fâchée.

• Un partenaire émotionnellement indisponible.

• Une personne ayant une idéologie ou des croyances différentes.

• Un harceleur.

• Un patron profondément énervé.

• Un collègue frustré.

• Un ami angoissé, inquiet.

• Un membre de la famille triste, en deuil.

• Un client ou un usager mécontent.

• Un enfant ou un adolescent silencieux, indifférent.

Comment avez-vous géré cette personne ? Le problème s’est-il aggravé ? Avez-vous eu envie de fuir, de crier dessus ou de claquer la porte ? Vous êtes-vous mis en colère à votre tour ? Y a-t-il eu une grosse dispute ou une bagarre ?

Si vous avez répondu affirmativement à l’une de ces situations difficiles, ce livre est fait pour vous. Il vous apprendra comment calmer une personne en colère ou bouleversée, quel que soit son âge, en moins de 90 secondes, tout en restant centré et calme. Vous apprendrez également à vous calmer rapidement et efficacement.

Les techniques que je vais vous partager ont été testées dans certaines des prisons californiennes de haute sécurité où sont incarcérés des détenus condamnés à vie. Grâce aux compétences présentées dans ce livre, ces détenus ont cessé les bagarres violentes, des émeutes de gangs, des disputes et des harcèlements. Des dizaines d’entre eux m’ont confié que s’ils avaient appris ces techniques 10, 15 ou 20 ans plus tôt, ils ne seraient pas en prison aujourd’hui. C’est alors que j’ai compris qu’il fallait faire sortir des murs de la prison ces techniques et transmettre ces secrets à tous. Depuis ce moment-là, j’enseigne ces compétences à des enseignants du secondaire et du lycée, des avocats, des juges, des médiateurs et des étudiants diplômés. Et maintenant, à vous.

Avant d’aller plus loin, je voudrais d’abord vous donner quelques informations générales sur la manière dont j’ai développé ces compétences pour désescalader. Quand j’ai commencé à travailler dans le domaine de la médiation, la plupart des compétences enseignées aux médiateurs et pacificateurs reposaient sur l’expérience directe des premiers professionnels à s’être lancés dans cette pratique. Il n’existait pratiquement aucune étude scientifique ni recherche rigoureuse permettant de déterminer ce qui fonctionnait réellement – ni pourquoi.

À la fin des années 1990 et au début des années 2000, le domaine de la neuroscience était relativement peu développé. Il a ensuite connu un essor important lorsque des milliers de nouveaux chercheurs ont commencé à se pencher sur le fonctionnement du cerveau humain, à peu près au moment où je me suis sérieusement engagé dans l’étude des conflits humains. J’ai alors réalisé que tout commençait dans le cerveau. Je me suis donc lancé dans l’étude de la littérature scientifique, en me concentrant sur la psychologie sociale et les neurosciences cognitives, afin d’identifier quels apports sur le fonctionnement cérébral pouvaient contribuer à instaurer la paix. Ce travail a abouti à la première publication sur la neuropsychologie des conflits, qui constituait le 2.

Certains de mes premiers aperçus sont nés de lectures sur la façon dont le cerveau réagit face à la peur, sur le rôle des neurotransmetteurs, et notamment sur l’importance cruciale des endorphines, de la dopamine, de la sérotonine, de l’ocytocine et du cortisol dans la régulation des comportements humains, qu’ils soient pacifiques ou agressifs. J’ai appris que les êtres humains sont avant tout des êtres émotionnels, dotés d’une certaine capacité de raisonnement et de rationalité. J’ai appris qu’une grande partie de notre comportement est automatique, et que nous ne disposons pas du libre arbitre autant que nous aimons le croire. J’ai découvert les biais cognitifs qui déforment notre processus de décision, ainsi que les différents systèmes de prise de décision que nous avons dans notre cerveau.

Tout cela a changé ma manière d’aborder la médiation, ma façon de voir les autres et d’interagir avec eux dans mon travail. J’ai rejeté toute approche conventionnelle de la médiation ou de la pacification qui n’était pas étayée par la science, et j’ai commencé à explorer comment appliquer concrètement les connaissances scientifiques aux situations réelles du quotidien. Le savoir pour le savoir a ses mérites, bien sûr. Mais, pour ma part, je ressentais un besoin urgent de découvrir de nouvelles voies et de concevoir de meilleurs outils pour aider les gens à résoudre leurs conflits et leurs problèmes, c’est-à-dire des compétences permettant, le plus rapidement possible, désescalader des personnes ou des situations violentes.

Des années de recherche, d’expérimentation et de détermination m’ont conduit aux travaux de neuroscientifiques cognitifs tels que Matthew Lieberman et Marco Iacoboni, de l’Université de Californie à Los Angeles, ainsi qu’à ceux de nombreux autres chercheurs. Leur intérêt pour la manière dont le cerveau humain traite les informations sociales m’a permis d’acquérir une compréhension approfondie de la pratique de la médiation pacificatrice. Les compétences de désescalade présentées dans ce livre s’appuient en partie sur leurs découvertes et celles d’autres chercheurs, créant ainsi des outils pratiques et efficaces, accessibles à toute personne qui souhaite calmer des personnes en colère ou très sensibles.

NOUS SOMMES DES ÊTRES ÉMOTIONNELS

Avec ce livre, vous allez apprendre une nouvelle façon d’écouter. En gros, vous apprendrez à faire attention aux émotions et à les refléter à votre interlocuteur. Ce concept simple est à la fois radical et contre-culturel, ce qui explique pourquoi il n’a jamais été largement enseigné jusqu’à présent.

Dans l’histoire de la philosophie, de la religion et de la psychologie occidentale, les émotions ont souvent été méprisées et jugées comme peu fiables, dangereuses, voire néfastes, surtout si on les comparait à la pensée rationnelle. Nous accordons une grande importance aux paroles des gens et presque aucune à leurs expériences émotionnelles. Si quelqu’un vit un moment émotionnel, il ou elle sera bien souvent qualifié d’irrationnel, ou pire encore.

Platon, le philosophe grec classique, introduisit l’idée selon laquelle les émotions sont irrationnelles, et que l’intellect et le raisonnement doivent primer sur les réactions émotionnelles. Dans Phèdre, il décrit l’esprit humain comme un cocher conduisant un char tiré par deux chevaux : l’un, fou et irrationnel ; l’autre, noble et de bonne race. Le travail du cocher consiste à maîtriser les deux chevaux afin de guider le char pour qu’ils avancent vers la lumière et la vérité. En résumé, le message est simple : les émotions sont mauvaises et la rationalité est bonne. C’est une croyance qui imprègne la pensée occidentale depuis des millénaires : les émotions font obstacle à la raison3.

L’Église chrétienne, dès ses débuts, a renforcé cette croyance en la supériorité de la raison sur les émotions en s’appuyant sur la philosophie néoplatonicienne. Augustin d’Hippone (saint Augustin), l’un des plus grands théologiens du Ve siècle, a intégré le néoplatonisme dans ses écrits. En fusionnant la Bible avec la philosophie grecque antique, les chrétiens ont commencé à se débattre entre la raison et les émotions. Le néoplatonisme a trouvé un autre adepte en la personne de René Descartes, l’un des philosophes fondateurs du siècle des Lumières. Descartes est célèbre pour son affirmation : « Je pense, donc je suis », extraite du Discours de la méthode. Comme ceux qui l’ont précédé, Descartes dévalorisait l’importance des émotions, privilégiant la raison en valeur suprême.4

Plus récemment, une analogie contemporaine de ce conflit peut être trouvée dans ce que j’ai appelé le syndrome de Spock. Monsieur Spock, comme vous le savez sans doute, était l’officier scientifique du vaisseau spatial Enterprise dans la célèbre série télévisée et cinématographique de science-fiction Star Trek. Fils d’un père vulcain et d’une mère humaine, il était constamment tiraillé entre la raison et les émotions, et cette lutte intérieure a créé un effet dramatique puissant dans de nombreux épisodes et films. En général, Spock cédait à une forme de faiblesse émotionnelle, puis entrait en conflit moral et idéologique avec lui-même, et finissait par nier ses émotions. Nous le regardions agir en suivant ce code moral rationnel et ressentions un certain soulagement quand il retrouvait sa logique et adoptait à nouveau un comportement rationnel. Le message caché était clair : chacun d’entre nous est en lutte permanente entre notre moi émotionnel et notre moi rationnel. Et ce n’est qu’en faisant triompher la raison, et en niant l’émotionnel, que nous sommes en sécurité.

Gene Roddenberry, le génial créateur de Star Trek, avait parfaitement conscience du conflit entre la raison et les émotions dans la culture occidentale. Il a su exploiter ce conflit avec une grande capacité. Spock incarnait la raison pure dans l’idéal platonicien. Les autres personnages, comme McCoy, symbolisaient les sentiments et les émotions. Scotty, l’ingénieur de l’Enterprise, représentait le technicien chargé du moteur à distorsion – un système qui risquait constamment d’exploser, comme les émotions, et de mettre en péril tout l’équipage. Bien sûr, le capitaine James Kirk devait gérer tout cela en tant que responsable.

Les effets du conflit « émotions contre raison » persistent dans la culture moderne. Depuis notre plus jeune âge, la société nous enseigne que les émotions perturbent la pensée claire, logique et rationnelle. Si elles ne sont pas maîtrisées, les émotions faussent notre perception, altèrent la mémoire, et peuvent nous causer des ennuis si elles prennent le contrôle de notre cerveau. Les émotions doivent être contenues, modérées, contrôlées. En somme, contrairement à la rationalité, les émotions sont considérées comme des expériences dangereuses à éviter autant que possible.

La culture occidentale, en valorisant à l’excès la pensée logique et rationnelle, nous a privés de la capacité de gérer nos émotions de manière compétente et de développer notre intelligence émotionnelle. Nous partons du principe que, en grandissant, nous acquérons au fur et à mesure la compétence à gérer nos émotions, mais en réalité, au-delà de quelques règles sociales de base, on ne nous enseigne aucune véritable compétence émotionnelle. Certaines personnes apprennent malgré tout à devenir émotionnellement intelligentes, mais ce n’est pas le cas de la plupart. La dure réalité est que les compétences émotionnelles sont des savoir-faire qui s’enseignent et s’apprennent.

Le coût de l’incompétence émotionnelle peut être mesuré en termes de maladies… et même de décès. Si vous menez une vie pleine de disputes, de conflits et de tensions constantes, que ce soit au sein de votre famille ou au travail, vous êtes en train de vous tuer à petit feu. Des chercheurs danois ont découvert que les personnes qui se disputent ou se confrontent fréquemment aux autres présentent un risque dix fois plus élevé de développer un cancer, du diabète ou des maladies cardiovasculaires. Elles ont également deux à trois fois plus de risques de mourir que celles qui ne le font pas. Ces résultats restent valables même en tenant compte des maladies chroniques, des épisodes dépressifs, de l’âge, du sexe, de l’état civil, du soutien social et de la situation socio-économique.

Pour mener cette étude, Rikki Lund et ses collègues de l’Université de Copenhague ont recueilli des données auprès de près de 10 000 hommes et femmes âgés de 36 à 52 ans qui ont participé à la vaste enquête danoise à long terme sur le travail, le chômage et la santé. Les participants ont été interrogés sur leurs relations sociales quotidiennes, notamment sur les personnes de leur entourage – partenaires, enfants, autres membres de la famille, amis et voisins – qui pouvaient se montrer trop exigeants, sources d’inquiétude ou de conflits, et sur la fréquence de ces situations. Grâce aux données du registre danois des causes de décès, les chercheurs ont suivi les participants pendant une période de douze ans, de 2000 à fin 2011.

Les chercheurs ont découvert que le stress lié à des exigences excessives, à des conflits ou à des disputes pouvait être associé à une augmentation du risque de mortalité de 50 % à 100 %, toutes causes confondues. Parmi tous ces facteurs de stress, celui causé par les disputes était le plus nocif. Les conflits fréquents avec les partenaires, les proches, les amis ou les voisins étaient liés à un risque deux à trois fois plus élevé par rapport à ceux qui affirmaient rarement vivre ce type d’incidents5.

En contradiction directe avec Platon, les néoplatoniciens, l’Église chrétienne primitive et Descartes, nous savons aujourd’hui que la santé et la vitalité humaines dépendent absolument d’un environnement émotionnel sain. Comme le montre l’étude danoise, les disputes, les conflits et les tensions constantes ne font que raccourcir la vie. De plus, des découvertes récentes en neurosciences établissent que le raisonnement et la rationalité dépendent eux aussi des émotions. Par exemple, dans le cadre des fonctions émotionnelles de Pfister et Böhm, les émotions jouent quatre rôles essentiels dans la prise de décisions rationnelles :

• Fournir de l’information à travers les sensations de plaisir ou de déplaisir.

• Accélérer la prise de décision – la faim, la colère ou la peur, par exemple, peuvent provoquer des décisions rapides.

• Évaluer la pertinence – le regret ou la déception, par exemple, peuvent aider une personne à faire un choix plus juste.

• Renforcer l’engagement – des émotions morales telles que la culpabilité, la honte ou l’amour aident la personne à s’engager dans des décisions qui affectent les autres, plutôt que d’être ramenée vers son seul intérêt personnel6.

Sans les émotions, nous ne pouvons pas raisonner. Sans les émotions, nous ne serions pas humains.
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