La gestion du stress aigu
en situation de crise

Postures et solutions pour maintenir
ses capacités de décisions et d’actions
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« Promise Yourself to be so strong that nothing can disturb your peace of mind.”
The Optimist Creed Christian D. Larson, 1912




Introduction : Deux formes de stress

stress chronique et stress aigu

4
Stress aigu o o
infansiid Propositions de définition :
d’exposition
BUEteey * «une formidable réaction de notre organisme pour
s’adapter aux menaces et aux contraintes de notre
P—— environnement».
chronique Longeron
>

Durée d’exposition au stress * « la réaction neuro-biologique, physiologique et

psychologique d’alarme, de mobilisation et de
défense, de l'individu face a une agression ou une
menace, mendce pour sa vie, son intégrité physique ou
son équilibre psychique ».

Crocq complétant Selye



Stress aigu :
unicité des mécanismes physiologiques

Unicité de la réponse : quel que soit le
canal par lequel on agresse l'organisme
animal ou humain (le froid, la chaleur, le
bruit, les vibrations, les chocs électriques)
la réponse immédiate ne passe que par le
canal nerveux et hormonal

* décharge d’adrénaline,

* décharge de cortisol,

* peptides opiacés

Les modifications physiologiques consécutives au stress

Tout individu est conscient des modifications physiologiques que le stress engendre dans son
organisme:

- la tachycardie (on sent son coeur battre plus vite, et plus fort),

- I'élévation de la tension artérielle (on ressent une tension physique, et parfois une chaleur dans
tout le corps), I'élévation du rythme respiratoire (|a sensation de s'essouffler),

- la sueur, des tremblements des mains, la sensation de striction de la gorge, d’oppression
thoracique,

- divers spasmes viscéraux, gastriques, intestinaux et vésicaux ; ainsi que des nausées (en cas de
stress intense),

-I'impression que I'on va s'évanouir (sensation de faiblesse, dite lipothymie).




Stress aigu :

Diversité des réponses psychiques

* Diversité des réponses : la survenue de ce stress aigu génére un état transitoire
que traverse I'individu suite a la prise de conscience de la gravité de la situation
et de la menace consubstantielle de mort symbolique ou physique auxquelles il
est exposé.

» En fonction de I’individu qui ’expérimente : expérience subjective

» En fonction d’une logique de balance a double plateau entre « stresseurs »
percus et « ressources » percues : du stress adapté au stress dépassé

Stresseurs Ressources




Niveau de stress aigu et performance

Performance Sur

Stress
positif

/ﬂ Stress pathologique
Mangue de
siress
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Intensité ou durée du stress




Comportement et stress aigu adapte ou
I’ambivalence des effets du stress en

__ situation de crise

= = =
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1- Il focalise I'attention
» élévation du niveau de vigilance

» attention diffuse ->
attention sélective, prospection des
signaux pertinents,

2 - [l mobilise les capacités mentales
» mémorisation, rappel mnésique,

3 - Il incite a I’action
» besoin d’agir, et d’agir vite
» -des qu'on passe a I’action, la tension
psychique s’apaise




Comportement et stress aigu adapte ou
I’ambivalence des effets du stress en

~ situation de crise

1- 1l focalise I’attention

» élévation du niveau de vigilance

» scanning de I’environnement : d’une perception passive
des signaux de I’environnement a une prospection
sélective de ces derniers (réflexe grégaire de survie)

200mm

Mais... 300mm

» ... mais réduction du champ cognitif (principe de la focale)

» sil’individu n’est pas en capacité de sélectionner les
« bons » signaux (qui sont pertinents au regard de la
situation »), le stress ne sera d’aucun secours

» Attention aux effets de « tunnelisation », de réduction du
champ du cognitif, d’angles morts...



Comportement et stress aigu adapte ou
I’ambivalence des effets du stress en

~ situation de crise

2 - Il mobilise les capacités mentales de mémorisation et de rappel mnésique

» réflexion par similitudes: role des heuristiques et des raccourcis mentaux

X/

“ Importance du « moi mémoriel : « je sais faire car j’ai déja fait quelque chose quiy
ressemblait »

X/

“» Role de 'expertise : « je gére cette situation car j’ai déja vécu une expérience quiy
ressemblait »

» Attention : Si’expertise, le « déja vu » peut aider, elle n’est pas une garantie
« tout risque »

» Les «ancrages psychologiques » c’est a dire des modes de fonctionnements/
pensées issus de RETEX et d’expériences antérieures peuvent étre utilisées
de facon abusives en situation de stress
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Comportement et stress aigu adapte ou
I’ambivalence des effets du stress en

~ situation de crise

3 - Ilincite a ’action
* -onressent le besoin d’agir, et d’agir vite
* - des qu’on passe a l’action, la tension psychique s’apaise

» Utilisation du vecteur « instinctif/ impulsif » d’accés a nos compétences

processus quasi-instantané de croisement d’une perception avec une expérience
passée

* le plus rapide et le moins gourmand en énergie cérébrale, bref le plus économe

» Attention, cette envie peut court-circuiter la phase de réflexion préalable a
I’action

* les individus partent téte baissée dans la gestion de I’évenement (sphere du
volitionnel) sans prendre le temps de réfléchir (sphére du cognitif



Niveau individuel: le cas du stress
dépasse

Volitionnel

Sujet sidéré, frappé d’une inhibition
de la volonté, d’une suspension de sa
faculté de choisir une décision, de

Volitionnel
prendre une initiative
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Sujet stupéfait, indifférent  ses propres
perceptions, incapable d'identifier et
d’exprimer ce qu'il ressent



COMPORTEMENT

Niveau individuel: le cas du stress

Emotionnel

Volitionnel

Cognitif

AGITATION
STERILE

Libération d'une
tension anxieuse
dans une décharge
motrice sauvage et
désordonnée

dépasse

Volitionnel

Sujet agité, a envie d’agir mais le
stress est trop important pour lui
permettre de coordonner ses actions

Conflit des champs du
cognitif et du volitionnel,

Emotionnel

citation chroniqui de la réflexion et de

I"intuition, du systéme 1
et du systéeme 2

Cognitif

Le sujet n"est pas capable de percevoir la
situation de fagon construite, dans son
ensemble



Niveau individuel: le cas du stress

dépasse

COMPORTEMENT




Niveau groupal : le cas du stress
dépasse

Fermeture vis-a-vis du
monde extérieur

Hypersensibilité vis-a-vis
du monde extérieur




Stresseurs

* Gérer une crise ne dépend uniquement du Savoir... il
faut le Pouvoir

* Une meilleure connaissance de [P’environnement
(ressources contextuelles) et de soi (ressources
structurelles) comme piste de maintien des capacités
du décideur



Stresseurs Ressources

CONTEXTUELLES STRUCTURELLES

-> optimiser la connaissance
de l'environnement par des
logiques d’apprentissage et
de routinisation...

-> optimiser la contenance de soi
par des logique d’entrainement et
d’aguerissement...

.... pour mieux gérer son stress en situation de crise



anticiper pour ne pas subir !

Se mettre en capacite de gerer une
crise en 10 routines

-> optimiser la connaissance de I’environnement par des
logiques d’apprentissage et de routinisation



Stresseurs Ressources

CONTEXTUELLES

-> optimiser la connaissance
de l'environnement par des
logiques d’apprentissage et
de routinisation...

T T

STRUCTURELLES

-> optimiser la contenance de soi
par des logique d’entrainement et
d’aguerissement...

.... pour mieux gérer son stress en situation de crise



REPETITION MENTALE ou SIMULATION COGNITIVE

mentalement, en état de détente, un geste précis, un enchainement de plusieurs
mouvements ou actions ou une activité dans sa totalité, pour les reproduire
correctement.
> INDICATIONS:

* Accélérer les apprentissages technico-tactiques

 Renforcer la confiance en soi

e Se motiver

» Gérer le stress




Routiniser les compétences pour en

faciliter la restitution en situation

A I'échelle de I’individu : les routines contre la saturation des ressources
mentales et ’émergence de ’expertise

» Des routines comme permettant I'intégration et le traitement mental de la
complexité

» Desroutines permettant un mode de traitement semi-conscient (regles
établies, comportements usuels), peu consommateur d’attention

» Des routines pour augmenter son sentiment de contréle

Al’échelle du groupe, les routines favorisent la coordination
interpersonnelle et la performance
» Des routines permettant a une diminution du volume de communication

nécessaire a la coordination et a une limitation des échanges inter-
individuels

» Des routines comme socle culturel commun et partagé a I’échelle de la
communauté, source d’efficacité opérationnelle

» Des routines comme ciment d’un sens commun partagé



Se mettre en capacité de gerer une

crise en 10 routines universelles

Etre en capacité de concevoir la
crise comme un objet unitaire
pour augmenter son sentiment de
contrdle et construire un sens
commun partagé

—

Les 10 routines de gestion de crise a vocation universelle

o Etre en capacité de détecter rapidement les signes avant-coureurs

o Etre en capacité de qualifier factuellement la situation

o Etre en capacité de travailler avec des données actualisées accessibles le jour J

o Etre en capacité d’organiser la circulation de I'information : connaitre les moyens et

les protocoles de communication en situation de crise

o Etre en capacité de s’assurer que la gestion opérationnelle est sous controle dés les

premieres minutes de la crise
o Etre en capacité de savoir qui fait quoi : mise en place de la gouvernance de crise
o Etre en capacité de s’assurer de la tragabilité des actions : la main courante
o Etre en capacité de pouvoir disposer des ressources le jour J: les PCA

o Etre en capacité de connaitre les parties prenantes pour gérer la symbolique




1. Etre en capacité de concevoir la crise comme
un objet unitaire pour augmenter son sentiment de

controble et construire un sens commun partage

* Rejeter les approches thématiques et par scénarii mettant en
exergue les spécificités de chaque crise

* Adopter une approche de séquencage chronologique comme «
fil d’Ariane », tronc commun a ’ensemble des crises

Préparation




2. Etre en capacité de détecter rapidement les
signes avant-coureurs : des systemes de detection

tout azimut

effective a la double condition de la mise en place

» d’un systeme de détection basé sur des criteres et des
seuils

» d’un systeme organisationnel de collecte et de remontée
de I'information

tres peu de crises sont des évenements totalement
nouveaux

» attentats du 11 septembre



3. Etre en capacité de qualifier factuellement la

Il est nécessaire que
’Homme soit en mesure
d’expliquer la  situation
rencontrée pour lui donner
du sens : En effet, c’est en
formulant un probleme en
tant que catégorie a
résoudre que I’on suscite la
volonté de résolution. A ce
titre, le diagnostic de Ia
situation comme « crise »
est primordial.

situation

Phase de qualification de ’événement : les questions a se poser

e Quelles sont (pourraient étre) les causes de la crise (potentielles ou avérées):

AN NN

Quoi ?

Quand ?

Comment ?

Y-a-t-il eu des fautes, erreurs et/ou manquements ?

Qui a commis ces fautes, erreurs et/ou manquements?
Sommes-nous responsables des fautes, erreurs et/ou manquements ?

Quelles sont (pourraient étre) les conséquences de la crise (potentielles ou avérées):

v
v
v
v

Quoi ?

Quand ?

Comment ?

S’agit-il bien d’une crise et non pas d’un incident ?

Identification des parties prenantes

ANENENENEN

Peut-on identifier toutes les parties prenantes de la crise (potentielles ou avérées)?
Quelles sont celles a I'origine de la crise?

Quelles sont celles impactées par la crise?

Quelles sont celles pouvant aider a la résolution de la crise?

Quelles sont celles a prévenir?

Crédibilité de la remontée d’informations :

A N N N AN

Comment a-t-on eu connaissance de la crise ?

Quelle est la source de I'information ?

Peut-on avoir un acces direct a la personne qui nous a donné l'information ?
Qui a également connaissance des faits générateurs ?

Peut-on avoir une expertise précise sur les faits générateurs ?

La personne qui nous a donné I'information est-elle de « notre cété » ?

Attractivité de la crise vis-a-vis des médias et de I’opinion:

v
v

v

Les « faits générateurs » peuvent-ils intéresser les médias ?

Les « faits générateurs » font-ils partie d’une « série noire », d’une problématique générique
ou au contraire sont-ils « nouveaux » ?

Les « faits générateurs » sont-ils spectaculaires ?

Quelle est la « sensibilité » de I'opinion publique vis-a-vis du probléme ?



Etre en capacité de travailler avec des données
actualisees accessibles le jour J

* méme si le travail d’actualisation continue ou périodique
des data peut sembler long et laborieux, celui-ci est
nécessaire et les gains de performance obtenue lors de
la crise grace a ces informations fiables et actualisées
sont notables.



5. Etre en capacité d’organiser la circulation de
I’information : connaitre les moyens et les protocoles

de communication en situation de crise

Les crises génerent un flot d’informations et font
converger ces flux vers I’entreprise.

> les organisations doivent se doter de ressources et
systemes informationnels performants et redondants
afin d’étre en capacité d’envoyer, de recevoir et de
traiter de facon correcte les informations.



6. Etre en capacité de s’assurer que la gestion
opérationnelle est sous contrble des les premieres

Les 4 fiches actions-réflexes de base :

1) Mise en sécurité des personnes et des
visiteurs

2) Mise en sécurité des biens et des
systemes.

3) Poste de gestion de la communication
opérationnelle

4) Poste de relation avec les institutionnels

minutes de la crise
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7. Etre en capacité de savoir qui fait quoi:
la mise en place de la gouvernance de crise

CRISES DE VISIBILITE
Quand la STRATEGIE de 'ORGANISATION
n’est pas en adéquation avec les attentes
des PARTIES PRENANTES

Environnement

RESSOURCES de 'ORGANISATION



Les responsabilités en cellule de crise

* Directeur
+* Coordinateur
# Secrétaire(s)



8. Etre en capacité de s’assurer de la
tracabilité des actions : la main courante

MAIN COURANTE CELLULE DE CRISE

Catégorie de l'information Deadline Suivi
(Cochez) heure (Cochez)
Date/ heure maximale Description de l'information

Evenement Décision Action de En cours Fini
résolution




Etre en capacité de pouvoir disposer des
ressources le jour J: les PCA




10. Etre en capacité de connaitre les parties
prenantes pour gérer la symbolique

Before Crisis After Crisis

POWER LEGITIMACY POWER LEGITIMACY

(=@ = (e

Demanding
Non-stakeholders Non-stakeholders

URGENCY
(Example: A Crisis)

Figure 1. Dynamic Natwre of Stakeholder Salience in the Context of Crises. Based on Mitchell et al. (1997).



Synthese

Les 10 routines de gestion de crise a vocation universelle

o Etre en capacité de détecter rapidement les signes avant-coureurs

o Etre en capacité de qualifier factuellement la situation

o Etre en capacité de travailler avec des données actualisées accessibles le jour J

o Etre en capacité d’organiser la circulation de I'information : connaitre les moyens et

les protocoles de communication en situation de crise

o Etre en capacité de s’assurer que la gestion opérationnelle est sous contrdle dés les

premieres minutes de la crise
o Etre en capacité de savoir qui fait quoi : mise en place de la gouvernance de crise
o Etre en capacité de s’assurer de la tragabilité des actions : la main courante
o Etre en capacité de pouvoir disposer des ressources le jour J: les PCA

o Etre en capacité de connaitre les parties prenantes pour gérer la symbolique




S’entrainer et s’aguerrir :
Mmieux se connaitre pour mieux
gérer son stress en situation de

crise




Stresseurs Ressources

CONTEXTUELLES

-> optimiser la connaissance
de l'environnement par des
logiques d’apprentissage et
de routinisation...

STRUCTURELLES

-> optimiser la contenance de soi
par des logique d’entrainement et
d’aguerissement...

.... pour mieux gérer son stress en situation de crise




Avant la crise/ A ’échelle individuelle

* 1. Respecter les grands équilibres biologiques

* 2. Connaitre ses propres réactions et celles des autres
face a la crise et face au stress aigu

* 3., Les différentes techniques de canalisation des
effets du stress aigu
» Les exercices de respiration : bien respirer pour bien vivre

» Des simulations mentales pour concourir aux maintiens
des capacités spécifiques de gestion de crise



Avant la crise/ A I’échelle collective

Apprendre a vivre ensemble pour maximiser I’aide percue des
= ressources sociales par I'individu

I Cadre, normes, systéme de
valeurs de la sockié



Avant la crise/ A I’échelle collective
De I’exercice a la simulation de crise : le cercle

vertueux de I’ apprentlssage etdela

: routmlsatlon

Simulation de crise

/\

Logique
d’exploration des
connaissances

/\

Coping
(pas d’apprentissage)

Stress dépassé

Gradient/ mélange

Gradient/ mélange

Apprentissage

V

Exercice de crise

V

Logique
d’exploitation des
connaissances

Adaptation

Stress positif/
adapté

Pas d’apprentissage

Pas de stress




Avant la crise/ A I’échelle collective
Apprendre de ses erreurs : mettre en place des

systemes de Retours d’Expériences (RETEX)

* Le débriefing a chaud

* Le débriefing a froid



Avant la crise/ A I’échelle collective
Fiabiliser le processus de prise de décisions

collectives

» Apprendre a cadencer et fiabiliser la qualité
de la fréqguence de la prise de décisions

» Apprendre a démultiplier ses capacités de
prise de décisions



a

Un journal marche mieux qu'un magazine. Le bord
de mer est préférable a une rue. Au début il vaut
mieux courir que marcher. Plusieurs essais sont
peut-étre nécessaires. Il faut un peu de technique,
mais ca s’apprend facilement. Méme les jeunes
enfants y trouvent du plaisir. Les oiseaux
s’approchent rarement. La pluie, en revanche, est
un probleme. Aussi, s’il y a beaucoup de gens qui
font la méme chose en méme temps, ca peut étre
génant. |l faut beaucoup de place. Un caillou peut
servir d’ancre. Si tout se passe bien, ¢ca peut étre
tres reposant.




En situation, sous stress/

A I’échelle individuelle

* 1. Appliquer les pratiques d’aguerrissement acquises
préalablement

* 2. AvOIr ses petits trucs (savoir détecter les moments de pause
possible, routines, Signe-Signal d’Ajustement Réflexe)

* 3. Ressentir son corps pour retrouver ses capacités de
décisions et d’actions
Technique de dynamisation



%k

%k

En situation, sous stress/

A I’échelle groupale

1. Mobiliser et convoquer I'ensemble des compétences
préalablement acquises

2. Repréciser la structure décisionnelle de la cellule de crise
(fiches de postes) et la dynamique de prise de décisions

3. Qualifier factuellement la crise et fixer les finalités pour « ne
pas courir tous les lievres a la fois »

4. Reformuler pour mieux se comprendre

5. Renforcement sémiologique pour que le groupe ne se
délite pas : théatraliser pour renforcer symboliquement la
parole

6. Pour durer dans la durée : Aménager des plages de repos
et organiser la rotation des équipes



Optimiser la récupération pour préparer les activités futures
Siestes
Relaxations récupératrices



Conclusion

Les 5 aphorismes d’ Hippocrate

# o bios bracus : La vie est courte...

... et la menace de mort symbolique ou physique consubstantielle a la survenue de tout évenement indésirable génere
chez les individus qui I’expérimentent une réaction d’alarme, de mobilisation et de défense.

* & dé peira sphaléres : L'expérience est trompeuse.
La survenue du stress aigu peut perturber notre rapport a I’environnement, notre rapport au « réel » et engendrer des
modifications de la perception et des représentations du Monde pour les sujets qui I’expérimente.

* & dé techné macré : Uacquisition du savoir est longue.

En soulignant que la temporalité de la crise n’est pas celle de I’apprentissage, nous démontrons que le processus
d’acquisition des capacités indispensables a la gestion de crise nécessite une volonté d’apprentissage, avant méme la
survenue de tout événement indésirable.

* o dé kairos oxus : L'occasion est fugace.

Acquérir des savoirs, des savoir-étre et des savoir-faire est un point, savoir les mettre en ceuvre et les restituer en
situation de crise en est un autre, d’ou I'importance des travaux d’aguerrissement aux situations de crise

# @ dé krisis kalépe : Le jugement (la décision) [en situation de crise] est difficile

A la lumiere de ’ensemble des éléments précédemment cités (fragilité des réactions et comportements « adaptés »
des sujets vis-a-vis du niveau de stress aigu percu, incapacité de convoquer les compétences idoines lors de la survenu
de la crise, utilisation abusive d’heuristiques pour gérer les situations rencontrées... ), nous percevons que la décision
en situation de crise est difficile et fragile.
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Gestion
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Les exercices de simulation :
e l'apprentissage a l'alerte
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