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    Introduction


    Cher lecteur intelligent,


     



    J’imagine qu’il vous est relativement facile d’utiliser votre savoir et vos compétences pour accomplir des tâches inhérentes à votre emploi. C’est plutôt l’action concertée avec les autres qui reste parfois délicate. À l’exception peut-être du gardien de phare, il est peu de métiers où les relations humaines puissent être considérées comme accessoires.


     



    Vous le savez probablement, la réussite professionnelle va au-delà de l’expertise dans un domaine donné. Le succès dépend également de la capacité à exprimer cette expertise de façon à ce qu’elle soit perçue et comprise par les autres, à comprendre les attentes pour y répondre au mieux et à travailler de concert avec les autres afin de construire, et non détruire, des relations, surtout si vous occupez un poste d’encadrement.


     



    Souvent, le défi professionnel majeur consiste à dialoguer avec les autres. Des collègues aux subordonnés en passant par votre chef, les autres membres de l’encadrement, les clients et les fournisseurs, les relations que vous tissez sont essentielles pour accomplir votre mission.

  


    
      

      À propos de ce livre


      J’ai écrit ce livre pour vous aider, vous qui souhaitez pouvoir apprécier votre travail, y dépenser l’énergie sans gaspillage et qui êtes conscient que les enjeux professionnels se décident, en règle générale, dans les échanges avec les autres. Les notions présentées dans cet ouvrage sont valables aussi bien pour l’employé que pour le dirigeant d’entreprise (avec les nuances qui s’imposent, liées à la conscience hiérarchique).




      
        

        S’attaquer à la résolution des conflits (ce que tout le monde souhaite, ou presque)


        Les conflits proviennent de la distance entre les désirs individuels et sont monnaie courante dans tous les univers professionnels. Les désamorcer de manière constructive relève souvent du tour de force. Ce livre vous offre des outils et des modèles de résolution de problèmes susceptibles de vous aider à sortir de n’importe quelle situation conflictuelle. Je vous montrerai comment faire preuve d’assurance dans vos relations de travail, en restant toujours respectueux, de façon à renforcer vos liens avec autrui avant l’éclatement de conflits. Vous y économiserez beaucoup d’énergie, à dépenser, ailleurs, selon votre loisir.

      



    
      

      Les icônes utilisées dans ce livre


      Tout au long de ce livre, vous trouverez de petites icônes en marge du texte. Elles sont destinées à attirer votre attention et à favoriser la compréhension des notions traitées. Les voici :


      [image: i0002.jpg]Cette icône met en lumière des idées et conseils pratiques destinés à améliorer très concrètement vos échanges.


      [image: i0003.jpg]L’amnésie étant chose répandue, ce symbole vous invite à retenir une idée ou un point. De grâce, n’oubliez pas le sens du symbole !


      [image: i0004.jpg]Cette icône signale une mise en garde contre des comportements à éviter, susceptibles de nuire à l’efficacité de vos échanges.


      [image: i0005.jpg]Cette icône annonce l’explication détaillée d’une technique de communication ou une anecdote permettant d’en avoir une vision plus claire et de savoir comment la mettre en pratique.


      [image: i0006.jpg]Cette icône précède l’explication pratique, le mode d’emploi d’une technique.


          





Régler les conflits en vue d’un compromis
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« Notre succès tient essentiellement à notre capacité à résoudre les conflits avant de nous mettre au travail. »
 
 

 
Dans ce livre…
 
 

 
 

 
Au travail, les conflits sont inévitables. La clé est donc de savoir les régler. Dans ce livre, vous découvrez comment affronter les situations conflictuelles de manière constructive et non les faire dériver en confrontations majeures. Vous ajoutez également à votre arsenal des armes de communication qui vous aideront à venir à bout des conflits avec efficacité. Enfin, je vous présente des modèles de résolution de problèmes qui contribuent à transformer les conflits en solutions.
 




Chapitre 1
 
Aborder les conflits de manière constructive
 
 

 

Dans ce chapitre : 


 
	
[image: triangle.jpg] Comprendre ce qui fonctionne et ce qui ne fonctionne pas dans la résolution des conflits.
 
	
[image: triangle.jpg] Tester l’adresse assurée et trois autres modes de résolution des conflits couramment employés.
 
	
[image: triangle.jpg] Se montrer toujours respectueux dans les relations de travail.




 
 

 
Les conflits font partie de la vie et, vu le temps que vous passez au travail, notamment à échanger avec les autres, le lieu de travail risque vite de devenir un champ de bataille. Mais tous les conflits ne sont pas forcément néfastes et c’est votre approche des situations conflictuelles qui en décide.
 
 

 
Les conflits qui éclatent dans la sphère professionnelle portent généralement sur deux thèmes : les problèmes rencontrés dans l’exercice de vos fonctions et les relations de travail. Dans tous les cas, le facteur humain est déterminant, source des problèmes mais aussi clé pour la découverte de solutions. Les communications interpersonnelles, de l’écoute à l’expression orale, jouent un rôle essentiel dans la tournure que prennent les événements conflictuels.
 
 

 
Ce chapitre traite des comportements et des façons de communiquer contribuant de manière spectaculaire à résoudre les situations conflictuelles au travail. Il présente également une approche assurée utilisable pour les conflits mais aussi dans les relations professionnelles au quotidien.
 

Opter pour la voie de la résolution ou de l’aggravation ?
 
Un conflit est une situation dans laquelle plusieurs personnes ont une divergence qu’elle soit d’opinions, de méthodes, d’objectifs, de styles, de valeurs, etc. Ces différences sont un phénomène normal dans la plupart des lieux de travail et ont tendance à provoquer des conflits. Elles amènent également des situations au cours desquelles deux personnes se prennent à rebrousse-poil, ce qui correspond à une incompatibilité de caractères. Mais, avant d’utiliser des outils de communication qui vous aident à manœuvrer efficacement dans les conflits (voir le chapitre 2), et avant d’appliquer des modèles de résolution de problèmes pour trouver des issues heureuses aux conflits (voir le chapitre 3), vous devez d’abord prendre conscience des comportements et efforts de communication qui laissent croître – ou tuent dans l’œuf – les situations conflictuelles.
 
 

 
Autrement dit, l’issue heureuse ou malheureuse d’un conflit est conditionnée par l’approche employée. Quand votre approche vous fait glisser sur une pente destructrice (la voie de l’aggravation), la probabilité de résoudre de manière satisfaisante le conflit est proche de zéro, tandis que lorsque vous empruntez une pente constructive (la voie de la résolution), les chances d’obtenir des résultats positifs augmentent. C’est vous qui êtes aux commandes. Vous avez donc le choix de la voie.
 
[image: i0129.jpg]Si vous ne contrôlez pas les autres, vous pouvez les influencer considérablement. La maîtrise de soi-même offre l’immense possibilité d’imprimer une influence positive dans nos relations avec autrui. Dans les situations conflictuelles, l’utilisation de votre influence positive est le secret pour demeurer constructif et obtenir les résultats visés.
 

La voie de l’aggravation : ce qu’il ne faut pas faire
 
Vous devez avoir conscience de ce qu’il faut éviter de faire, dire, manifester en cas de conflit. La liste des comportements de la présente section présente la voie du cap destructeur : il devient beaucoup plus difficile de manœuvrer pour régler les conflits. Ces comportements vous rappellent probablement des expériences, mauvais rôle d’acteur ou attitude passive voire prostration de celui qui subit un discours dérivant vers l’agressivité.
 
 

 
Dans mes séminaires sur la communication, je demande aux participants de se mettre en petits groupes et de réfléchir à la question suivante : en vous fondant sur vos expériences professionnelles, quels comportements destructeurs sont à éviter dans les situations conflictuelles ?
 
 

 
À quelles scènes avez-vous assisté dans vos différents parcours ? Cette activité ne pose jamais aucun problème, car tous les groupes trouvent des tas de comportements indésirables. Comparez votre liste à celle qui suit, établie à partir de mes séminaires.
 
 
	
[image: coche.jpg] Hurler : peu de personnes réagissent bien quand vous leur parlez très fort afin d’essayer de communiquer avec elles. En public, les conséquences sont encore pires. Les hurlements intimident, mettent en colère ou poussent vos interlocuteurs à hurler à leur tour.
 
	
[image: coche.jpg] Faire des reproches : c’est la critique à tout-va, véritable attaque verbale qui consiste à rejeter la faute sur l’autre. Quand vous vous focalisez sur tout ce qui ne va pas, vous perdez de vue le problème à résoudre. Dans le même temps, vous n’incitez pas vraiment les autres à agir de façon responsable et à œuvrer avec vous pour trouver des solutions.
 
	
[image: coche.jpg] Se mettre sur la défensive : ce comportement, souvent la conséquence d’une interruption, d’un haussement de ton, d’une contre-attaque, donne à l’autre l’impression de voir se dresser un mur entre vous et lui.
 
	
[image: coche.jpg] Se concentrer sur des intentions perçues : lorsque vous vous concentrez sur ce que vous croyez percevoir des intentions de quelqu’un d’autre dans une situation problématique, vous faites des suppositions. Les suppositions vous empêchent de bien mesurer les actes des autres que vous tordez en imaginant le pire. Vous ne pensez plus à des solutions et n’envisagez pas d’accorder aux autres le bénéfice du doute.
[image: i0130.jpg] Vous ne pouvez voir que les actes des autres, pas leurs intentions. Si vous vous en tenez aux actes, et délaissez les intentions, la probabilité de découvrir des solutions à des situations conflictuelles augmente.


 
	
[image: coche.jpg] Ne pas s’occuper de la situation : c’est l’un des comportements les plus courants dans les situations conflictuelles, qui induisent une participation affective. Il n’est pas étonnant qu’elles provoquent souvent un grand malaise. Malheureusement, en cas de problème majeur, la réaction affective (qu’il s’agisse de quelque chose ou de quelqu’un) fait glisser l’attention qui n’est plus centrée sur la situation. Et pourtant, les choses ne vont pas s’arranger toutes seules. Très souvent, le problème s’aggrave. Tant que l’autre personne ne sera pas consciente de l’inquiétude que suscitent ses actes, elle n’éprouvera pas le besoin de modifier son comportement.
[image: i0131.jpg] Dans les situations conflictuelles, la clé est de comprendre que la tension, si elle rend l’échange désagréable, n’appartient pas à l’équation, à résoudre indépendamment du malaise éprouvé. Accordez-vous l’autorisation d’être mal à l’aise. Puis concentrez-vous sur la meilleure façon de régler le problème avec l’autre partie et mettez de côté votre malaise. Une fois cette résolution mise en œuvre, vous pourrez affronter les difficultés et accroître vos chances d’obtenir un résultat positif.


 
	
[image: coche.jpg] Envoyer des piques et faire des remarques sarcastiques : ces commentaires dénigrent les autres ou les rabaissent. Il s’agit d’allusions à base de remarques sournoises. La pointe d’humour (prétendu) qui accompagne parfois ces remarques a uniquement tendance à accroître la tension dans les situations conflictuelles.
 
	
[image: coche.jpg] Proférer des insultes : ce comportement n’a rien de subtil. Les insultes comprennent des injures. Lorsque vous qualifiez des actes (et parfois leur auteur proprement dit) de stupides et d’idiots, vous avez à tout le moins tendance à inciter les autres à ne pas souhaiter trouver des solutions.
 
	
[image: coche.jpg] Se plaindre en permanence de la situation : dans les conflits, les difficultés rencontrées avec quelqu’un à propos d’un problème peuvent assurément être une source d’agacement. Mais lorsqu’une partie n’arrête pas de se plaindre d’une situation difficile, ce qui était parfois un simple défoulement au départ peut se transformer en plaintes continuelles, insupportables pour tout le monde.
 
	
[image: coche.jpg] Fixer un ultimatum : l’ultimatum a tendance à être perçu comme une exigence ou une menace. Il résonne comme un avertissement : « si tu n’arrêtes pas ou si tu ne fais pas les choses comme je le veux, voici ce que je vais te faire. ». C’est le pouvoir et non la raison qui prend le dessus pour remédier aux divergences. Avec des clients, votre activité en souffre et peut même être mise en péril. Avec des collègues, l’animosité et la défiance font leur apparition.
 
	
[image: coche.jpg] Imposer son point de vue par tous les moyens : il ne s’agit assurément pas d’écouter activement ni de coopérer dans la recherche de solutions. Généralement, plus vous insistez pour imposer votre opinion, en ne faisant que très peu de cas de celle de l’autre, moins vous êtes persuasif.
 
	
[image: coche.jpg] Envoyer des e-mails incendiaires : lorsque vous employez le courrier électronique pour exprimer votre désaccord avec les autres, surtout si vous mettez en copie des personnes n’étant pas directement concernées, vous renforcez les tensions et ne favorisez pas la mise en place de solutions. En fait, vous risquez de recevoir des réponses cinglantes. Lorsque vous avez des sujets délicats à aborder, les explications par e-mail entraînent des interprétations excessives par rapport à la réalité des intentions initiales.
 
	
[image: coche.jpg] Se plaindre aux autres au lieu d’aller voir le responsable : ce comportement s’avère particulièrement destructeur dans les situations conflictuelles. Pour certains, cela revient à mettre un coup de couteau dans le dos, à savoir se plaindre aux autres du comportement d’une personne sans aller en parler directement à celle-ci. C’est le genre de comportement qui favorise les rumeurs et dirige l’énergie vers la malveillance.


 
[image: i0132.jpg]Tous ces comportements ne font rien pour résoudre des situations conflictuelles. Ils décuplent la tension, mettent à rude épreuve les relations de travail, empêchent les situations de s’améliorer, détruisent la communication et nuisent au partage des informations. En bref, ils vous éloignent de la résolution du problème et mettent l’animosité au centre des débats.

[image: i0133.jpg] 

Éteindre l’incendie déclenché par des e-mails
 
Paul était responsable d’une équipe qui travaillait avec passion, ce qu’il appréciait. Il était également conscient qu’en raison de cette passion, ses employés étaient parfois en désaccord entre eux, ce qui ne le gênait pas non plus. Les désaccords stimulent les idées et de nouvelles façons de considérer les problèmes. Paul n’avait pas envie d’avoir une équipe de béni-oui-oui.
 
 

 
Pour lui, l’essentiel était que ces conflits soient réglés de manière constructive et en interne. Il se montrait peu tolérant lorsque ces deux conditions n’étaient pas respectées.
 
 

 
Un jour, Marc, membre de l’équipe, envoya un e-mail virulent à son collègue Jacques qui n’avait pas terminé une tâche pour un projet. Marc mit Paul et le restant de l’équipe en copie. Après avoir lu le message, Paul se rendit immédiatement dans le bureau de Marc et lui signala de manière ferme et directe que son utilisation de la messagerie dans cette affaire n’était pas du tout convenable. Formuler des reproches par e-mail, mettre les autres en copie et ne pas en parler directement à la personne n’étaient pas des façons de résoudre un conflit.
 
 

 
Marc revint vers Paul le lendemain et l’informa qu’il avait rencontré Jacques et qu’ils avaient réglé leur différend. L’incendie avait été rapidement éteint.




 

Les clés pour avancer sur la voie de la résolution
 
Cette section montre comment aborder les situations conflictuelles de manière constructive et non destructive. Certaines compétences s’avèrent nécessaires pour adopter ces comportements (voir les chapitres 2 et 3), mais vous devez d’abord connaître et incorporer ces comportements constructifs essentiels dans votre approche afin que les outils fonctionnent efficacement. Voici ces comportements admirables : 


 
	
[image: coche.jpg] Aller directement à la source. Rien ne saurait remplacer les interactions en face à face pour résoudre les litiges et conflits. L’e-mail ne peut y parvenir, ni les messages vocaux. En parler aux autres et non à la personne en question ne fait pas non plus l’affaire. Les protagonistes doivent se rencontrer et parler pour régler leurs différends. Cette méthode éprouvée, vieille comme le monde, est la meilleure pour résoudre les conflits de manière constructive.
 
	
[image: coche.jpg] Maîtriser ses émotions. Rappel : la personne la plus difficile à maîtriser dans les interactions, particulièrement celles qui sont difficiles, c’est… vous-même. Lorsque vous contrôlez vos émotions (au lieu que ce soit elles qui vous contrôlent), vous êtes mieux à même d’orienter la conversation vers une conclusion positive. Pour se disputer, il faut au moins être deux, mais quand vous ne participez pas, grâce à votre sang-froid, la dispute meurt d’elle-même. De même, pour parvenir à un accord, il faut au moins être deux, et quand vous maîtrisez vos émotions, vous augmentez les chances de voir l’autre partie se mettre d’accord avec vous.
 
	
[image: coche.jpg] Rester concentré sur les problèmes. Cet acte présente un lien avec la maîtrise de ses émotions. L’autre personne peut afficher des comportements destructeurs susceptibles de vous distraire des problèmes à régler. Que les problèmes soient ou non en rapport avec le comportement des autres, des différences de style ou des divergences d’opinion sur la façon d’exécuter une tâche, l’essentiel est de se concentrer sur les problèmes et non sur les opinions de l’auditeur. 
 Ne restez pas fixé sur la personne mais sur ce qui a été fait. Résistez à l’envie d’adopter des comportements qui vous font faire fausse route et vous empêchent de résoudre votre problème. Lorsque vous restez concentré sur les problèmes, vous êtes bien plus à même de conserver un ton et un langage constructifs.


 
	
[image: coche.jpg] Écouter activement. Dans les situations conflictuelles, votre faculté d’écouter et de comprendre l’état d’esprit de l’autre personne est fondamentale pour obtenir des résultats positifs.
 Il est parfois facile de se rendre compte que plus vous parlez, plus vous aggravez la situation, tandis que plus vous écoutez, plus vous êtes susceptible de comprendre la situation et de faire diminuer la tension. L’écoute active vous aide à manœuvrer dans des situations conflictuelles en favorisant le dialogue, clé du succès en cas de différend.


 
	
[image: coche.jpg] Être franc et sincère. Parfois, les gens se soucient tant d’être gentils avec les autres qu’ils ne peuvent exprimer leurs problèmes en étant clairs et honnêtes. Dans une situation conflictuelle, il ne s’agit pas d’être gentil ou méchant mais de parvenir à résoudre les problèmes et à régler les désaccords. Gardez votre gentillesse pour les situations sociales.
[image: i0134.jpg] Néanmoins, l’un des comportements les plus souhaitables consiste à être honnête avec vos collègues, surtout quand vous essayez d’aborder des problèmes. Vous devez donc vous montrer direct, adopter un ton respectueux et employer un langage constructif. Autrement dit, présentez votre message de la meilleure manière possible, mais ne rechignez pas à dire la vérité, même si elle est dure à entendre pour l’autre.


 
	
[image: coche.jpg] Rechercher des solutions. Vous êtes face à un problème ou un conflit, votre objectif doit être de trouver une solution avec la ou les personnes impliquées. Visez les solutions afin que le résultat final produise une amélioration, corrige une erreur ou rende la situation plus favorable. 
[image: i0135.jpg] Il s’agit alors de déterminer le problème puis de développer une solution. Le chapitre 3 vous offre deux modèles de résolution de problèmes avec une procédure spécifique à suivre. Si vous abordez les conflits en déterminant le problème puis en œuvrant avec les autres parties pour trouver une solution, vous emprunterez la voie du succès.


 
	
[image: coche.jpg] Partir du principe que l’autre personne est bien intentionnée. Certaines suppositions vous conduisent souvent à penser et à agir de manière négative dans vos interactions. En revanche, partir du principe que l’autre personne est bien intentionnée est raisonnable car cela vous permet de ne pas être obnubilé par ses intentions et de vous concentrer sur les actes que vous observez. Quel soulagement de se débarrasser des théories de complot ! Au lieu de vous soucier de ce que vous estimez être les intentions de la personne avec laquelle vous avez un problème, vous pouvez prêter attention aux actes et problèmes réels et vous concentrer sur les solutions. Après une mise au point sur l’objet de votre attention, c’est votre attitude envers les autres qui change, empruntant une voie constructive.
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