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L’escalade vers la violence et les niveaux d’intervention  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Incident – Incivilités  

Menaces – Insultes   

Bousculade – Empoignade  

J'écoute - Je reformule - Je légitime l’appel ou la 
colère de mon interlocuteur - Je rappelle le cadre de 
la situation – Je me positionne comme celui  qui 
recherche  une solution.  

Je rappelle mon rôle et les règles – « Je 
comprends votre colère, à votre place je le 
serai aussi » – Je m'affirme : «  Je ne peux 
pas vous aider Monsieur si vous ne me 
permettez pas d’avoir toute la compréhension 
de votre situation, donnez-moi les 
informations dont j’ai besoin pour pouvoir  
résoudre la situation»  

J'appelle une force 
extérieure – Je fuis 

DÉCROCHAGE 1 

DÉCROCHAGE 3 

DÉCROCHAGE 2 
Mon rôle s'arrête là et 
je me place en 
protection en prenant 
les moyens softs d’une 
rupture 

DÉCROCHAGE 3 

J'appelle une force 
extérieure – Je fuis 
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Les niveaux  d’escalade Techniques et outils 

Niveau I : Le malentendu, le 
désaccord, le mécontentement  

• Écoute, reformulation, questions, recadrage de son rôle.  

Niveau II : Le ton de voix qui monte, le 
client «  boucle »  

• Écoute, reformulation, questions, 
• Recadrage de son rôle.  
• Travail sur la respiration pour garder sa maîtrise de soi.  
• Légitimer et solliciter le client afin qu’il vous aide à 

comprendre 

Niveau III : Jugements de valeur • Technique de l’édredon 

Niveau IV : Chantage , menaces • Technique du miroir 

Niveau V : Injures  • Apprendre à poser une limite et se faire respecter en 
restant courtois 

Niveau VI : Menaces • Poser une limite verbale, stopper et gestes de 
positionnement et de protection. Partir si besoin. 

Niveau VII  : Passage à l’acte  • Légitime défense. Cadre juridique.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


