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L’escalade du conflit

problème

 tension

crise

enlisement

Ø Silences
Ø Evitement du 

regard, sourires 
moins naturels

Ø E-mails 
laconiques

Ø Agressions verbales
Ø Généralisations 

(toujours, jamais…)
Ø Ton sec, manifestations 

émotionnelles plus 
fortes

Ø Manipulation, 
chantage, 
comportements passifs-
agressifs

Ø Retentions 
d’informations 

Ø Mal-être 
généralisé

Ø Formation de 
clans, évitements 
(de collègues, de 
projets)

Ø Travail de sape, 
rumeurs, 
dénigrement, 
sarcasmes

Ø Démotivation, 
absentéisme

Ø Stress relationnel, 
visages fermés, 
agressifs

L’écoute active (Carl Rogers)

Principes de l’écoute active (Carl Rogers): écouter sans interrompre, reformuler, poser des ques-
tions ouvertes, accueillir les émotions associées, adopter un langage corporel (non-verbal) ouvert

Les 4 accords toltèques (Miguel Ruiz, 1997)

« Que votre parole soit impeccable » 
= ne dites que ce que vous pensez vraiment, sans jugements envers vous-mêmes ou les autres

« Quoi qu’il arrive, n’en faites pas une affaire personnelle »
= ce que les autres disent (de négatif ou positif) n’est qu’une projection de leurs représentations, 
il faut essayer de se détacher de l’opinion d’autrui

« Ne faites pas de suppositions » 
= ayez le courage de poser des questions pour établir la vérité, plutôt que de prêter des inten-
tions aux autres

« Faites toujours de votre mieux » 
= faites simplement ce dont vous êtes capable à un instant T, ni plus ni moins (pour se prémunir 
du laxisme ou du perfectionnisme), pour éviter de se juger



Principes de Communication Non Violente (Rosenberg) OSBD : 
Observation : des faits, sans jugement, généralisation ou interprétation

Sentiment :  verbalisation de l’émotion ressentie

Besoin : respect, reconnaissance, soutien, confiance, lien, autonomie, sens, repos…

Demande : claire et précise, plutôt qu’un reproche ou une menace

L’assertivité
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Je

Tu

J’exprime ce que je consi-
dère comme inacceptable

Je témoigne des effets 
que cela provoque sur 
moi

J’explicie ce qui me 
touche,
ce qui me fait mal,
ce qui me fait du bien

Le «tu» critique 
condamne, blâme

C’est une démarche vouée 
à l’échec car il ne peut y 
avoir qu’un seul gagnant

- Tu aurais dû...
- Tu as tort...
- Tu t’es encore trompé...
- Tu n’as pas écouté...

F
Faits

Observation

E
Émotion

Sentiment

B
Besoin

État

A
Action

Demande

Cela me fait plaisir
Je me sens contrarié
Cela m’attriste
J’ai le sentiment de ne pas être respecté
Je suis en colère

J’ai besoin que tu me dises...
C’est important pour moi que je sache
Si tu as le sentiment de ne pouvoir ... alors ...

Ce que je te demande...
Ce que j’attends de toi
Ce que j’aimerais...
Ce que je te propose
Ce qui nous permettra de ..., c’est..

Nous sommes convenus...
Je t’ai demandé...
J’ai souligné combien cela compte pour moi
Nous avons vu ensemble les enjeux


