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AVANT-PROPOS

Depuis 1999, I'Ecole du Management des Hommes” dispense
une formation intitulée « Managez avec Process Com ». Bien
que cette formation soit dédiée aux manageurs, le premier
retour des participants dés la deuxieéme journée de formation,
cest : « Hier soir, j'ai obtenu du premier coup que mon enfant
se brosse les dents. D’habitude, je dois batailler... »

Ces participants ont cherché a nous convaincre d’écrire un livre
qui proposerait les mémes techniques pour un usage dans la
vie quotidienne, et voici qu'aprés deux rééditions de notre livre
précédent sur le sujet, notre éditeur nous fait la méme demande.
Alors, nous nous sommes lancés dans I'aventure !

Ce livre n’est pas seulement le fruit de I'expérience et de la
recherche cumulées des deux auteurs, c’est aussi le partage de
l'usage de ce modele en coaching. A nous deux, nous cumulons

plus de 15 000 heures de coaching.

L’objectif d'une meilleure communication, c’est d’obtenir un
meilleur relationnel avec l'entourage le plus large, et par la
méme s’accorder du confort de vie, étre plus ouvert, confiant,
découvrir son potentiel, démultiplier ses talents, découvrir ses
bons cotés et ceux des autres.

Pour faciliter la compréhension de Process Com, ce livre se
présente en trois parties.

La premiere vous présentera le modele Process Com et son
utilité pour établir des relations harmonieuses malgré le stress.
Dans la deuxieme, vous apprendrez les techniques de Process
Com afin de pouvoir le mettre en pratique sans vous faire mani-
puler. Enfin, la derniére partie se présente comme le feuilleton
de la vie d’'une famille au quotidien. Chacun de ses membres
présente I'un des types de personnalité de Process Com. Les
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interactions entre les acteurs sont décodées pour un appren-
tissage pratico-pratique. Cela permet d’analyser les situations
fermées, les incompréhensions vécues au quotidien, et de
recréer un courant de communication positif. Un quiz permet
la vérification des connaissances acquises.

Les parties 2 et 3 de ce livre sont les développements MANAGIS dispensés
en exclusivité dans nos formations. Ces développements sont la propriété de
MANAGIS.

Nous écrivons ce livre avec 'espoir qu’il vous apporte autant de
plaisir dans sa lecture que dans votre mise en pratique au quoti-
dien. Comprendre ce qui se passe dans une relation et savoir
agir pour obtenir un résultat immédiat, quel confort ! Cela
change la qualité de vie.

La Process Com®

© Groupe Eyrolles
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CHAPITRE 1

LE MODELE
PROCESS COM

Au programme

* Un mécanisme relationnel

* Une découverte primordiale

* Les trois composantes Process Com

* Un modéle qui prend en compte la complexité
* Deux secrets

* L'essentiel aretenir

Notre qualité de vie est suspendue a la qualité de nos rela-
tions. Nous vivons dans de multiples environnements : famille,
travail, association, sport, politique, humanitaire, etc. Chacun
de ces environnements comporte ses enjeux. Ainsi, la famille
n'est pas seulement la cellule immédiate, c’est aussi la belle-
tamille, les oncles, les tantes, etc. C’est un champ d’expéri-
mentation abordable sous des angles variés. Si la famille est un
réseau, comment 'animer ? Elle est aussi le lieu des liens du
sang, faite de relations renforcées par des histoires communes
qui remontent dans le temps. Dans une association, un simple
changement de président peut soudainement nous compliquer
la vie. Au travail, 'enjeu est plus contraignant, car la démission
est rarement une solution envisageable. Comment ne pas subir
une relation qui nous impacte au quotidien ?

Nos développements font de Process Com un outil opéra-
tionnel au quotidien. Le but de cet outil : améliorer son
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fonctionnement avec tout votre environnement — famille, amis,
interlocuteurs au travail.

Dans les années 1990, on utilisait le trigramme PCM pour
Process Communication Model. 1l se distingue des autres
modeles de développement personnel d'une maniére significa-
tive : I'usage de Process Com est destiné a mieux communiquer
avec lautre. En s'inscrivant dans la dynamique de la relation a
lautre, le développement personnel devient plus facile a enga-
ger.Il est souple, car vous ne travaillez pas directement sur vous-
méme, mais sur la relation entre l'autre et vous ; au fil de 'amé-
lioration de votre relation, la vie devient donc plus agréable, et
vous ressentez aussi les bienfaits du mieux-vécu de votre inter-
locuteur. C’est du gagnant-gagnant !

Un mécanisme relationnel

Aujourd’hui, tout va de plus en plus vite. Nous devons nouer de
bonnes relations avec notre environnement en consacrant moins
de temps a chaque personne, le nombre de relations se multi-
pliant. L'usage des moyens électroniques accélére la communi-
cation : nous devons intégrer la communication a distance, car
évoluer confortablement dans ce nouvel environnement est un
enjeu de réussite et de bien-étre. Nous n’avons donc pas d’autre
choix que de devenir des experts de la communication.

I semble n’y avoir rien 4 tirer de certaines personnes ; d’autres
répondent « oui, oui » si on leur demande quelque chose mais
donnent I'impression qu’elles ne satisferont cette demande que
quand il leur plaira. D’autres ne disent pas ce qu’elles font et
ne partagent pas leurs intentions : elles semblent avancer en
mode masqué. Avec d’autres encore, tout devient compliqué
sitot qu'une demande est émise.

La Process Com®
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Avec Process Com, vous découvrirez quil y a 1a moins de
mauvaises intentions qu'on ne le croit. Souvent, il s’agit d’'une
forme de stress de la personne concernée. Dés que vous aurez
décodé ce mécanisme, vous saurez comment agir, et la relation
se rétablira.

Votre qualité de vie dépend de votre capacité a établir des rela-
tions de qualité : avec certains, ce sera parfait, avec d’autres,
ce sera compliqué. En maitrisant Process Com, vous pourrez
obtenir de bonnes ou au moins de meilleures relations avec qui
vous voudrez. Ca change la vie !

Une découverte primordiale

Au début des années 1970, la notoriété de Taibi Kahler était
déja établie. Il recut un appel de Terry McGuire, psychiatre
en charge du recrutement des astronautes a la Nasa. Celui-ci,
ayant connaissance de ses travaux sur les mini-scénarios de
'analyse transactionnelle, pensait que ses talents pourraient étre
utiles aux programmes de la Nasa. Dans ce cadre, McGuire
avait besoin du plus haut niveau de collaboration entre les
astronautes, quelles que soient leurs différences de personnali-
tés et de culture. La vie dans la capsule est stressante, tant par
les enjeux que par les risques encourus. Comment garantir la
meilleure collaboration possible entre les astronautes lors d'un
programme spatial ?

Clest en s'inspirant de cette collaboration que Taibi Kahler
donnera naissance au modele « Process Com” ». Il avait repéré
cinq scénarios négatifs de vie, mais il restait des inconnues.
Comment passer de cette piste & un outil modélisé ?

Taibi raconte que sa mere avait soigneusement conservé dans
son grenier des centaines de boites de notes, fruits des observa-
tions cliniques de son fils. Mais que faire avec cette montagne

Chapitre 1. Le modele Process Com | 17
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de fiches ? Taibi fit appel a un statisticien qui lui restitua le tout
réparti en six tas clairs et un septiéme petit tas, non classable. 11
fallait le génie de Taibi Kahler pour en conclure qu'en chaque
personne cohabitent six types de personnalité ! Pour simplifier
la lecture de cet ouvrage, nous désignerons les types de person-
nalité par les initiales « TP » ou par les termes « profil » ou
« étage » en référence a la métaphore de Kahler qui représente
ces six TP comme autant d’étages d’'un immeuble, comme si, en
chacun de nous, se trouvait un immeuble de six étages. Chacun
de ces six étages est un TP plus ou moins disponible.

Les trois composantes de Process Com

Process Com constitue une avancée en sciences cognitives qui a
permis de dépasser les modeles qui 'ont précédée. Les grandes
composantes de Process Com aident 4 comprendre pourquoi,
dés les premiers pas dans l'apprentissage de Process Com,
nous avons 'intuition qu’il s’agit d’un outil puissant. Elles nous
éclairent aussi sur la pertinence de ce modele, et expliquent en
quoi cette méthode change le quotidien, tant privé que profes-
sionnel, de tant de praticiens.

Taibi Kahler a associé a sa découverte des six TP deux autres
composantes tout aussi remarquables : I'analyse transactionnelle
et les portes de communication issues des travaux du docteur

Paul Ware.

La Process Com®
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Les trois composantes de Process Com

Al'origine, I'analyse transactionnelle

Dés 1969, dans sa pratique de la psychothérapie, le docteur
Taibi Kahler étudie les interactions entre les personnes, fort de
son expertise en analyse transactionnelle. Ses recherches abou-
tissent 4 la découverte des mini-scénarios. Pour ses travaux,
il recoit en 1977 le prix scientifique Eric-Berne (du nom du
concepteur de l'analyse transactionnelle). Clest a partir du
mini-scénario qu’il a développé Process Com.

A chaque TP, il attribuera des éléments de l'analyse transac-
tionnelle, afin que chaque TP ait un mécanisme de réussite et
un mécanisme d’échec.

Taibi Kahler et les six types de personnalité

La deuxi¢éme composante de Process Com, cest la découverte
de Taibi Kahler des six types de personnalité que toute personne
aenelle:

Chapitre 1. Le modele Process Com
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* Persévérant,

* Travaillomane,
* Empathique,
* Réveur,

* Promoteur,

* Rebelle.

Chaque profil exprime une forme spécifique de stress a laquelle
Process Com offre son antidote. C’est d’autant plus un cadeau
que cet antidote est efficace en un instant !

Paul Ware et les portes d'entrée
en communication

La troisitme composante dont Taibi Kahler s’est inspiré, ce
sont les travaux du psychothérapeute Paul Ware. Selon lui,
I'homme a trois portes d’entrée en communication : la porte de
la pensée, la porte des sentiments et la porte de I'action. A partir
de ces trois portes, Taibi Kahler développe les six perceptions

(du monde).

Les six perceptions affinent la compréhension de chaque TP.
Elles sont parties constituantes de linteraction, antidote du
stress de l'autre.

Un modele qui prend en compte
la complexité

La plupart des modeles concurrents de Process Com ne
proposent que quatre profils, une limitation qui pousse l'ap-
prenti a tomber dans le piége de la caricature. Des caricatures
ne peuvent pas refléter la diversité de la relation humaine.

La Process Com®
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Le nombre de six profils permet de prendre en compte cette
complexité tout en gardant un modéle praticable au quotidien.

A chacun sonimmeuble

Chaque année, des dizaines de milliers de personnes a travers
le monde remplissent le questionnaire Process Com élaboré
initialement pour la Nasa. La grille des réponses, analysée par
un programme informatique, restitue 'organisation des TP et
le taux d’énergie disponible dans chacun d’eux.

L’inventaire indique également les mécanismes d’échec et de
réussite du participant.

Chacun découvre son style dominant (la base), quels sont les
TP avec lesquels il a une relation qui consomme de son énergie,
et comment il peut faire en sorte d’avoir une relation efficace et
positive avec les personnes avec qui il « fonctionne » moins bien,
voire pas du tout.

L’ordre des TP est propre a chaque personne. Cela représente
720 combinaisons possibles (6 x5 x4 x 3 x2x1=720).
Etant donné que, dans chacun des TP, une personne dispose
de plus ou moins d’énergie, le nombre des profils possibles est
infini. Process Com est ainsi compatible avec la complexité des
sciences humaines.

La présence de ces six TP en chacun de nous explique notam-
ment nos changements de comportement selon les personnes
avec qui nous sommes en relation. Cette mobilité est la premiére
dynamique du modele Process Com.

Un modeéle qui suit les phases de la vie

Vers I'age de 7 ans, l'ordre des étages de I'immeuble se fixe.
Propre 4 chaque personne, il ne changera plus au cours de la

Chapitre 1. Le modele Process Com | 21
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vie : le profil situé a la base de 'immeuble sera dominant tout
au long de la vie.

Chaque fois que nous traversons une période de stress intense
et durable, qu'il soit positif ou négatif (mariage, licenciement,
nomination, perte d’'un étre cher, naissance, etc.), nous pouvons
vivre ce que Taibi Kahler a nommé un changement de phase. Nos
motivations se modifient avec ce changement inconscient.

L’observation de nos changements de motivation est un bon
indicateur de nos changements de phase. Certaines personnes
peuvent vivre plusieurs phases dans leur vie, et donc autant de
motivations diftérentes, tandis que d’autres peuvent garder les
mémes sources de motivation toute leur vie.

Le changement de phase de Christian

En mars 1997, la société que je préside est déclarée en dépdt de bilan. A l'issue
du redressement judiciaire, elle est rachetée par un repreneur. Je vais devoir
attendre un an pour connaitre les jugements du tribunal de commerce. Méme
si je ne serai ni interdit de gestion ni condamné au comblement de passif, la
période de stress aura duré plus d’un an. Ce n'est que I'année suivante que
j’ai observé que j'avais changé de phase pour entrer dans ma phase actuelle :
Promoteur.

Mon immeuble, ci-contre, montre qu’au moment du dépdt de bilan, mes
motivations correspondaient au TP Empathique. L'année suivant le jugement
du tribunal, je découvre que mes motivations et mon mode de fonctionnement
correspondent au TP Promoteur.

La Process Com®
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L'immeuble de Christian

Un modéle qui ne juge pas

L’autre critére déterminant du modele Process Com, c’est son
absence de jugement, de hiérarchie et d’évaluation normative.
Aucun type de personnalité Process Com n’est meilleur qu'un
autre. Chaque TP a une dynamique comportementale qui
lui est propre : une dynamique « mécanisme d’échec » et une
dynamique « mécanisme de réussite ». Quand il y a mécommu-
nication, c’est qu'au moins I'un des interlocuteurs se trouve dans
un mécanisme d’échec. Il convient alors d’identifier le profil en
stress et de déclencher le mécanisme de réussite avec 'antidote
pour créer immédiatement les conditions permettant a la rela-
tion de redevenir OK.

La complexité du stress démystifiee

Chaque type de personnalité possede ses qualités et son propre
mécanisme de réussite, mais aussi son propre mécanisme
d’échec. Celui-ci se déroule selon un processus progressif de

Chapitre 1. Le modele Process Com | 23
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trois degrés de stress. Le stress occasionne la rupture d’'une rela-
tion harmonieuse et positive.

Process Com, en décrivant brievement chaque degré de stress
pour chaque type de personnalité, démystifie la complexité du
stress. En outre, il propose un ou deux antidotes spécifiques a
chaque forme de stress. Ce remede instantané est expérimenté
par des centaines de milliers de praticiens a travers le monde. Il
consiste a satisfaire le besoin psychologique du type de person-
nalité présenté par notre interlocuteur, comme le « besoin de
reconnaissance du travail » ou le « besoin de contact », nous y
reviendrons. La satisfaction des besoins psychologiques agit en
un instant et contribue 2 faire sortir notre interlocuteur de son
stress.

Trois secrets

Avant d’entreprendre de partager ce modele, nous souhaitons
vous révéler trois secrets que nous transmettons aux participants
de nos formations.

Pour étre expert en Process Com, le premier secret consiste a
ne pas se tromper dans l'identification du type de personna-
lité qui nous géne chez l'autre. Vous découvrirez plus loin les
trois questions a se poser pour l'identifier a coup str chez votre
interlocuteur.

Le deuxiéme secret consiste a devenir un expert d’un seul type de
personnalité a la fois. En lisant les six « vrilles de stress », surtout
le deuxie¢me degré de stress, choisissez le TP avec lequel vous
avez le plus de difficulté 2 communiquer. Vous pourrez ensuite,
par exemple, relire dans ce livre uniquement ce qui concerne
le type de personnalité que vous aurez choisi, et expérimenter,
encore et encore. Prenez votre temps pour devenir expert de
cet unique type de personnalité, et quand vous estimerez y étre
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parvenu, choisissez-en un autre (un seul !) et procédez de la
méme manicre.

Le troisieme secret concerne l'inventaire de personnalité. Dans
les formations, 4 partir d'un questionnaire, un inventaire person-
nalisé est remis a chaque participant, qui attribue un pourcen-
tage d’énergie 4 chacun des six TP, pourcentage révélateur de
qui nous sommes et de comment nous fonctionnons. Il indique
les environnements moins favorables ot il est plus probable que
nous entrions en stress.

Cet inventaire est remis en main propre pour garantir la confi-
dentialité. Cependant, nous recommandons aux participants
de lexpliquer a leur environnement, privé ou professionnel,
de dire comment ils fonctionnent eux-mémes le mieux et
quand et comment ils dysfonctionnent. Notre environnement
ne demande en effet pas mieux que de savoir comment nous
pouvons étre mieux et y contribuer.

| 'essentiel a retenir

* Process Com présente plusieurs dynamiques qui permettent
de prendre en compte la complexité de la communication
entre deux personnes. Il s'appuie sur un modéle de référence :
l'analyse transactionnelle.

* Nous avons en chacun de nous six profils plus ou moins
accessibles. C'est ce qui explique que faute d'outil (comme
Process Com), nous connaissions une grande réussite avec
certaines personnes et pas ou peu avec d’autres.
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