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À mes merveilleuses filles,

Lara et Loïna,

à qui je souhaite de continuer à être assertives durant toute leur vie.


Introduction


Assertivité. Un mot qui reste encore bien mystérieux. À moins d’être coach, psychologue, DRH ou de s’intéresser au développement personnel, il est rare que l’on sache vraiment de quoi il retourne. Certains s’aventurent – un peu trop vite – à affirmer qu’ils en connaissent le sens. « L’assertivité ? C’est savoir dire “non” ! » D’autres s’empressent de proclamer que l’assertivité serait juste un terme récent pour évoquer la confiance en soi. Alors que certains y voient juste une technique de communication dans l’air du temps…

L’assertivité, un terme récent ? On le trouve pour la première fois en anglais, dans les années 1950, aux États-Unis ! Pas vraiment dans l’air du temps, donc ! Juste savoir dire « non » ? Justement… non ! Ce serait bien réducteur. Et pas davantage une technique, c’est bien plus complexe que cela.

L’assertivité a de multiples facettes, recouvre des réalités différentes, tout en concernant tout le monde.

Faire preuve d’assertivité au travail, c’est disposer d’un incroyable pouvoir.

Dans le monde professionnel d’aujourd’hui, l’expertise et la compétence ne suffisent pas toujours. Avec la pression, la charge de travail, la concurrence, les exigences croissantes, les nouvelles technologies, la mondialisation… tout va très vite. Et tout peut basculer d’un instant à l’autre. Une intervention ratée en réunion, une critique difficile à accepter, une injustice tue, un « non » que l’on ravale au dernier moment, une idée que l’on cache par peur d’être jugé, un manque de courage managérial de crainte de ne pas être aimé, une parole lancée dans la colère, que l’on regrette – un peu tard – d’avoir prononcée…

Que de situations ramenées le soir à la maison, qui altèrent notre humeur, qui hantent notre sommeil, et qui, parfois, nous font retourner travailler le matin avec la fameuse « boule au ventre ».

Que de conflits qui auraient pu être évités, de désaccords qui auraient pu être résolus, de contrats qui auraient pu être signés, de carrières qui auraient pu être bonifiées…

Et si, pour vous aussi, le moment d’arrêter de subir était enfin arrivé ?

Si vous décidiez de ne plus tolérer ces injustices ?

Que votre manager vous traite ainsi, que votre collaborateur se comporte d’une telle façon, que votre client se croie tout permis, que votre prestataire empiète sur votre liberté, que vos collègues se déchargent sur vous…

Et si vous refusiez aussi d’être esclave de vos propres comportements ?

Que vos émotions vous submergent, que vous n’arriviez pas à dire ce qui ne va pas, que votre colère sorte sans modération, que vous ne soyez pas écouté ou respecté comme vous le devriez…

Il existe un pouvoir, discret mais efficace, à portée de main de chacun, de chacune d’entre nous. Un pouvoir qui ne s’impose ni par la force, ni par la domination, ni par notre statut hiérarchique, ni par des démonstrations d’autorité. Un pouvoir qui nous permet de ne pas renoncer, de ne pas nous effacer, de ne pas nous laisser faire. De ne pas nous laisser dominer ni par les autres, ni par nos peurs, ni par nos émotions.

Ce pouvoir, tout le monde peut le développer, l’enrichir, le mobiliser. Chacun peut s’en faire une arme pacifique, une amie, un outil, une ligne de conduite.

Il n’est pas réservé à une élite, ne nécessite aucun prérequis. Un pouvoir démocratique.

Ce pouvoir, c’est le vôtre : l’assertivité.

Ce livre n’est pas un livre de recettes ni un ouvrage de tours de magie.

C’est un livre destiné à vous fournir les clés qui vous permettront de trouver ce pouvoir en vous-même. Vos clés sont souvent dans votre poche ? Ce pouvoir est aussi déjà en vous.

Quelle que soit votre activité professionnelle, quel que soit votre statut, quel que soit votre âge, vous allez vous reconnaître dans de nombreuses situations qui sont décrites dans cet ouvrage qui se veut éminemment concret, pratique et facile d’accès. Vous y trouverez donc de nombreux exemples, des études de cas et un panel de plans d’action qui vous accompagneront au fil des pages, au gré de votre propre progression.

Arrêtez de vous laisser marcher sur les pieds… sans pour autant marcher sur ceux des autres !






Autodiagnostic


Cet autodiagnostic va vous permettre de mesurer votre niveau d’assertivité dans le contexte professionnel. Ses résultats ne sont pas définitifs et heureusement ! Vous pourrez le refaire à tout moment, et pourquoi pas après la lecture de cet ouvrage !


Instructions

Pour chaque affirmation, cochez la réponse qui correspond le mieux à votre comportement habituel au travail.

N’essayez pas de fournir la meilleure réponse, mais celle qui vous correspond vraiment !




Réponses

1 = Jamais vrai ; 2 = Rarement vrai ; 3 = Parfois vrai ; 4 = Souvent vrai ; 5 = Toujours vrai












	#
	Affirmations
	1
	2
	3
	4
	5




	1

	J’ai du mal à dire « non » à une demande même quand je suis déjà surchargé(e).

	

	

	

	

	




	2

	J’exprime mes idées de façon claire et respectueuse, en réunion.

	

	

	

	

	




	3

	J’utilise l’ironie pour faire passer un message à un collègue, un collaborateur, un client.

	

	

	

	

	




	4

	Je coupe facilement la parole pour défendre mon point de vue.

	

	

	

	

	




	5

	J’ai du mal à exprimer mes émotions au travail.

	

	

	

	

	




	6

	Je sais faire une demande (à mon équipe, à mon manager, à un collègue…) sans détour.

	

	

	

	

	




	7

	J’accepte des tâches supplémentaires par peur de déplaire (à mon N+1, à mes clients).

	

	

	

	

	




	8

	Je cherche une solution gagnant-gagnant lors d’un désaccord.

	

	

	

	

	




	9

	Il m’arrive de hausser le ton pour me faire entendre (en réunion ou en face-à-face).

	

	

	

	

	




	10

	Je préfère laisser deviner mes besoins plutôt que de les exprimer directement.

	

	

	

	

	




	11

	Je reconnais mes erreurs (face à mes collègues ou ma hiérarchie) sans avoir peur.

	

	

	

	

	




	12

	Je me tais pour éviter les conflits (en réunion, en entretien).

	

	

	

	

	




	13

	J’utilise le sarcasme dans mes échanges professionnels.

	

	

	

	

	




	14

	Je sais dire « non » sans culpabiliser.

	

	

	

	

	




	15

	Je défends mon point de vue sans écraser celui des autres, notamment en réunion.

	

	

	

	

	




	16

	Je pense que si je ne parle pas fort, on ne m’écoutera pas.

	

	

	

	

	




	17

	Je donne des feed-back directs et constructifs à mes collègues ou collaborateurs.

	

	

	

	

	




	18

	Je préfère que l’on me propose de l’aide plutôt que de la demander.

	

	

	

	

	




	19

	J’ose exprimer mes frustrations sans les minimiser et sans m’énerver.

	

	

	

	

	




	20

	J’ai du mal à reconnaître mes torts, notamment devant mes collègues.

	

	

	

	

	











Résultats du test

Reportez les résultats correspondant à chaque question dans les catégories qui suivent et additionnez pour obtenir le total à la fin de la ligne.

Passivité (Q1 + Q5 + Q7 + Q12) =

Agressivité (Q4 + Q9 + Q16 + Q20) =

Manipulation (Q3 + Q10 + Q13 + Q18) =

Assertivité (Q2 + Q6 + Q8 + Q11 + Q14 + Q15 + Q17 + Q19) =




Interprétation des résultats

Passivité – Si vous obtenez entre 15 et 20 :

Vous avez trop souvent un comportement passif, cela peut se traduire par une tendance à vous effacer et/ou à éviter les conflits. Vous faites passer les autres avant vous-même. Il va falloir agir et sortir de ce comportement.

Agressivité – Si vous obtenez entre 15 et 20 :

Vous avez trop souvent un comportement agressif. Vous vous emportez facilement, vous avez du mal à gérer vos émotions.

Vous imposez vos idées en force et vous n’écoutez pas suffisamment les autres.

Il va falloir trouver le moyen de modérer votre agressivité avant que cela ne se retourne contre vous.

Manipulation – Si vous obtenez entre 15 et 20 :

Vous avez tendance à manipuler votre entourage. Vous avez du mal à exprimer clairement et simplement vos besoins. Cela vous conduit à utiliser des stratagèmes. Vos relations avec les autres ne sont pas saines.

Un jour ou l’autre, vous risquez d’en subir les conséquences.

Assertivité – Si vous obtenez entre 28 et 40 :

Votre assertivité est assez élevée. Tant mieux ! Vous savez vous imposer sans écraser les autres. Vous exprimez clairement vos pensées et vos besoins. Vous assumez. Continuez ainsi !




Votre objectif

Viser un score le plus élevé possible en assertivité et le plus bas possible dans les autres comportements.

Pour cela, il vous faut travailler pour être moins passif, moins agressif ou moins manipulateur.




Comment ?

Vous aurez toutes les clés après avoir lu cet ouvrage.










Chapitre 1

L’assertivité, c’est quoi ?





Ce que vous découvrirez dans ce chapitre…



	Une définition de l’assertivité.


	Les 5 mots-clés à retenir.


	L’assertivité, un comportement communicationnel au service de votre relation avec les autres.


	Action ou réaction.


	Être juste.




2 ÉTUDES DE CAS










L’assertivité, c’est quoi ?

Vous avez déjà compris en lisant l’introduction de cet ouvrage ce que l’assertivité n’est pas. Vous ne la confondrez plus désormais avec la simple notion de confiance en soi, vous ne la restreindrez plus davantage à la capacité à savoir dire « non ».

Pour vous aider à comprendre et à retenir ce qu’est l’assertivité, j’aimerais partager avec vous une anecdote recueillie lors d’une séance de coaching. Un directeur financier me raconte son entretien annuel avec son N+1. Au cours de l’entrevue, son manager lui lance : « Tu devrais vraiment être plus assertif. Tu manques d’assertivité. » Le directeur financier accuse le coup, sans broncher. Il m’avoue ne pas avoir compris ce que cela signifiait. Je lui demande pourquoi il n’a pas demandé à son manager de développer, de lui expliquer ce qu’il entendait par « être plus assertif ». Mon client me répond alors qu’il n’a pas osé. Ce à quoi je réplique, avec un clin d’œil appuyé : « Vous n’avez pas osé ? Vous devriez vraiment être plus assertif, vous manquez d’assertivité… »

Nous n’étions pas encore rentrés dans la définition de l’assertivité, mais il avait déjà compris…

On me questionne souvent sur le sens du mot « assertivité », y compris dans mon entourage personnel. Il suffit de mentionner que je viens de terminer une formation sur trois jours sur le thème de l’assertivité pour que les sourcils se froncent autour de moi. Probablement du fait que ce terme reste relativement récent dans notre vocabulaire, en France, et qu’il ne se rattache directement à aucun autre mot. Certes, on peut aisément le rapprocher du mot « assertion » qui partage avec lui la racine latine « asserere » qui signifie affirmer, soutenir ou défendre, selon les contextes et les époques.

On retrouve d’ailleurs ces notions dans l’assertivité, mais elles ne constituent pas pour autant une définition en soi.

Faites le test ! Écrivez le mot « assertivité » dans un ordinaire fichier de traitement de texte, vous constaterez que le mot est immédiatement souligné en rouge. Il est encore aujourd’hui le plus souvent absent des dictionnaires virtuels et pas davantage présent dans nos dictionnaires classiques.

Comme évoqué dans l’introduction de cet ouvrage, l’assertivité trouve son origine outre-Atlantique. Si l’adjectif assertive, signifiant « affirmatif » ou « plein d’assurance », apparaît déjà dans des écrits aux États-Unis dès le XVIe siècle, il faudra attendre 1940 pour que le nom assertiveness, avec le sens qu’on lui connaît encore aujourd’hui, voie véritablement le jour.

Ce terme prend tout son sens grâce aux travaux d’un psychologue américain, Andrew Salter (1914-1996), pionnier de la thérapie comportementale aux États-Unis. Peu connu du grand public, Salter a eu pourtant une influence fondamentale dans le développement des thérapies cognitivo-comportementales dans le monde.

C’est dans son ouvrage Conditioned Reflex Therapy1 qu’il évoque ce qu’est une personne assertive, à savoir « quelqu’un qui peut exprimer des demandes, s’appuyer sur ses droits, et refuser des requêtes sans pour autant ressentir de stress2 ».

Dans le même ouvrage, Salter consacre un chapitre essentiel, nommé « Conditioning Excitatory Reflexes », à la notion d’assertiveness (longtemps traduite par « affirmation de soi »), un chapitre qui sert encore aujourd’hui de référence pour comprendre ce qu’est l’assertivité.




Cinq mots pour dire ce qu’est l’assertivité

En français, il nous faut au minimum cinq mots pour traduire de façon fidèle l’américain assertiveness : assumer / respect / équité / maîtrise / positif.


Assumer

Tout part de ce premier mot. Assumer, c’est être capable de prendre sur soi, d’accepter la responsabilité.

Assumer quoi ? Qui l’on est, ce que l’on dit, ce que l’on fait.

Quelle que soit votre fonction, dans le monde professionnel, vous êtes exposé aux autres. Vous pouvez faire face au regard des autres en assumant votre véritable personnalité ou vous dissimuler derrière un masque, des faux-semblants. Il en va de même pour votre parole et pour vos actes. Est-ce que vous avez constamment le réflexe de vous abriter derrière ce que disent les autres ou est-ce que vous êtes capable de parler en votre nom et d’accepter leurs réactions ? Si vous avez tendance à abuser des « on », « nous », « il faudrait que… » au détriment du « je » lorsque vous vous exprimez sur votre lieu de travail, il y a fort à parier que vous n’êtes pas encore assertif.

Assumer, c’est reconnaître et accepter. Accepter sa singularité, accepter de dire ce que l’on pense sans forcément craindre la réaction des autres, reconnaître que l’on a pris des décisions ni pour faire plaisir, ni pour provoquer, mais parce que l’on estime que ce sont les bonnes décisions.

Vous l’avez compris, assumer est le pilier central de l’assertivité.




Respect

Respecter l’autre, mais se respecter soi-même tout autant.

Vous avez peut-être reçu une éducation dans laquelle on vous a appris le respect des autres et personne ne s’en plaindra. Mais vous a-t-on aussi recommandé de vous respecter vous-même ? Voilà qui est moins sûr.

Vous êtes débordé de travail et vous acceptez néanmoins de dépanner votre collègue qui est sous l’eau. C’est très généreux de votre part. Vous l’avez respecté et vous avez répondu favorablement à son appel. Mais, en oubliant que vous êtes vous-même en difficulté et que vous êtes en train d’accroître cette difficulté en acceptant de soulager l’autre, vous ne vous respectez pas vous-même.

Respecter l’autre tout en se respectant soi-même, ce n’est pas toujours facile, mais néanmoins nécessaire pour faire preuve d’assertivité.




Équité

La relation assertive repose sur un partage équitable.

Au-delà de la hiérarchie, l’assertivité donne à tous les professionnels la possibilité de s’exprimer et de communiquer. Et pour que leur communication soit fluide et transparente, ils ne doivent pas craindre le jugement de l’autre quel que soit son statut.

Or trop souvent, vous l’avez probablement remarqué, on a tendance à estimer que l’autre est plus légitime que nous le sommes, ce qui contribue à déséquilibrer la relation. Son ancienneté, son niveau hiérarchique, ses compétences, son aisance relationnelle notamment, nous conduisent à nous situer dans une posture inférieure. Sans se placer d’égal à égal sur le plan de la communication, on peut difficilement obtenir des relations saines et faire preuve d’assertivité.

Enfin, l’équité renvoie à une notion de justice et de droit, essentielle dans une posture assertive.




Maîtrise

Pour faire preuve d’assertivité, il vous faudra maîtriser plusieurs éléments fondamentaux.

Maîtriser votre discours, vos émotions, votre langage non verbal, votre stress…

La peur de l’autre, et plus particulièrement du jugement de l’autre, est souvent à l’origine de la perte de ses moyens dans de nombreuses situations professionnelles. On prend la parole et l’on perd le fil de sa pensée, les émotions nous submergent, notre corps nous trahit, notre rythme cardiaque s’accélère, notre respiration devient moins fluide. Autant de symptômes nous indiquant que le stress est en train d’avoir raison de nous. Être assertif, c’est aussi être capable de reprendre le contrôle sur sa propre personne, tant sur le plan physiologique que psychologique.




Positif

Ce dernier terme est fondamental. C’est le super-objectif de l’assertivité. Obtenir un résultat positif.

Vous ne serez assertif ni pour faire plaisir aux autres, ni pour vous satisfaire, mais pour tisser des relations saines et équilibrées avec les autres. Votre assertivité vous permettra de vous sentir mieux, de dire ce que vous avez à dire, de ne pas subir. Mais également de ne pas faire subir aux autres vos humeurs, vos peurs, votre nervosité.

Par l’assertivité, vous éviterez des conflits et, s’ils sont déjà présents, vous réussirez à les dénouer. Vous serez capable de ne plus être esclave de vos clients tyranniques ou d’un management abusif. En devenant assertif, non seulement le résultat sera positif pour vous, mais également pour votre environnement professionnel.

L’assertivité sera le gage d’une relation gagnant-gagnant.

Gardez bien en tête ces mots-clés ! Vous allez les retrouver au fil des chapitres de cet ouvrage.






L’assertivité en une phrase

Nous venons de définir les cinq mots susceptibles de traduire l’américain assertiveness. Il ne nous reste plus qu’à composer une phrase les rassemblant. Cette phrase nous servira de définition de l’assertivité.

L’assertivité, c’est assumer ce que l’on est, ce que l’on fait et ce que l’on dit, dans le respect de l’autre, autant que dans celui de sa propre personne, dans une relation équitable, qui nous permet de maîtriser notre langage verbal comme non verbal, de maîtriser nos émotions, notre stress, pour obtenir un résultat positif dans notre communication et nos relations avec les autres.




L’assertivité n’est pas une technique mais un comportement

Vous commencez déjà à y voir plus clair, il nous faut à présent nous intéresser à la nature même de l’assertivité.

Dans les couloirs des entreprises, sur le Net et même lors d’échanges avec des RH, on entend tout et son contraire à ce sujet. Ce qui revient le plus souvent, c’est la perception de l’assertivité comme une technique ou une méthode.

Or l’assertivité n’est ni l’un ni l’autre, c’est un comportement. Une technique, une méthode reposent sur des process précis qui permettent d’atteindre un résultat attendu. Un comportement est inné ou acquis, on peut l’observer, le modifier, le faire évoluer. Il fait partie de nous, alors que technique ou méthode s’orchestrent à partir d’outils externes.

Non seulement l’assertivité est un comportement, mais plus précisément un comportement relationnel et communicationnel. Dans l’entreprise, quel que soit son métier ou son niveau hiérarchique, on est toujours en lien avec l’autre. À moins de travailler seul au troisième sous-sol des archives, notre quotidien professionnel est fait d’interactions, d’échanges, de partages avec d’autres interlocuteurs. On se parle dans un couloir, on se fait des signes dans un open space, on s’envoie des mails, des SMS. On se téléphone, on interagit avec ou sans image. On partage en réunion, on échange en face-à-face avec sa hiérarchie. Sans compter les moments moins formels… La très fameuse machine à café, ou plus largement la salle de détente, le déjeuner au restaurant d’entreprise ou ailleurs, les pots pour les anniversaires, les départs ou toute autre occasion. Et puis bien sûr, les rencontres en dehors de l’entreprise, chez des clients, des partenaires.

Tous ces échanges revêtent des formes différentes et évoluent avec le temps, les évènements et la culture des entreprises. Après la crise sanitaire qui a secoué la planète en 2020, de plus en plus d’entreprises ont digitalisé leur communication. Davantage de rendez-vous ou de réunions à distance, de plus en plus de télétravail, avec, pour conséquence inéluctable, des relations avec les autres altérées. On ne se comporte pas tout à fait de la même façon en présentiel et en distanciel. L’assertivité peut diminuer ou augmenter selon les personnes et selon les contextes.

La bonne nouvelle, c’est qu’un comportement peut évoluer, volontairement ou involontairement, se développer et même s’acquérir. Ainsi, des individus qui avaient toujours eu des comportements réservés ou peu expansifs, que l’on a probablement qualifiés à tort ou à raison de timides, peuvent, en travaillant sur leurs comportements, sur leur assurance, sur leur confiance en eux, devenir assertifs.

Nous avons tous et toutes cette richesse, tout au long de notre vie, de pouvoir changer. Hier peu assertif, demain assertif.

Je me souviens d’une formation, il y a plus de vingt ans, dans laquelle j’avais un groupe très hétérogène tant par les profils de compétences que par l’âge (de 25 à 54 ans).

Il était question dans cette prestation de dépasser ses freins, ses blocages, et de gagner en confiance. Devant les challenges que je demandais aux participants, Joëlle, une stagiaire, finit par pousser un « coup de gueule ». « Vous nous en demandez trop. Ce que vous exigez de nous est impossible. Et puis, vous n’allez pas me changer à mon âge… » Sur ces derniers mots, le groupe entier se met à éclater de rire, décontenançant l’intéressée. Joëlle était âgée de 25 ans !




Vouloir changer

Vous l’aurez compris, comme pour tout autre comportement, l’assertivité requiert une volonté de changer, d’agir, de réagir, d’aborder l’autre différemment. Ce n’est pas magique. Il faut en avoir envie et s’en donner les moyens. On aimerait tous idéalement que le monde soit différent, parfois que notre hiérarchie, nos collègues, nos pairs, nos clients soient façonnés à notre image… La réalité est tout autre et il nous faut constamment nous adapter.

Un moine bouddhiste indien du VIIIe siècle, Shântideva, l’exprime de façon imagée et efficace : « Si tu marches pieds nus et que tu as mal aux pieds, tu as deux options. Recouvrir la terre entière de cuir ou mettre des chaussures. »

Ce proverbe, empreint de sagesse, est riche d’enseignements. Nous aimerions souvent changer le monde plutôt que de faire évoluer notre propre personne. L’autre ne nous convient pas toujours. On aimerait que notre collègue soit plus réceptif, que notre manager soit davantage à notre écoute, que notre client soit moins tyrannique. L’idéal serait qu’ils changent tous, qu’ils s’adaptent à nos attentes, tout simplement à nous.

Ce proverbe est un premier pas vers l’assertivité, puisqu’il incite à se prendre en charge, à ne pas compter sur les autres. Il faut y voir une leçon d’autonomie, de responsabilisation, mais également de liberté. L’assertivité est un comportement qui permet de se sentir plus serein, mais aussi plus libre. Un comportement qui rétablit l’équilibre. Nous aurons l’occasion prochainement de développer ce volet.




Action ou réaction

Enfin, un comportement n’est pas une attitude. Un comportement se traduit par une action ou une réaction. Une attitude s’arrête parfois à une disposition intérieure vis-à-vis de quelque chose ou de quelqu’un. Il peut nous arriver d’avoir des comportements qui ne sont pas le reflet de nos attitudes. Par exemple, un manager défend auprès de ses équipes l’importance d’une communication sans faille, la nécessité d’être dans l’écoute. Il s’agit là d’une attitude qu’il prône. Et dans la réalité, en réunion, il a un tout autre comportement : il passe son temps à interrompre ses collaborateurs ou à ne pas intégrer leurs demandes ou leurs propos.

Pour schématiser, on pourrait dire que l’attitude renvoie à la théorie, le comportement à la pratique.

Si l’assertivité peut entraîner des changements d’attitude, elle ne s’accomplit véritablement que dans une action ou une réaction.

Lors d’une réunion en entreprise, on distinguera facilement le collaborateur assertif de celui qui ne l’est pas. Le collaborateur assertif prend la parole. Il sait se faire entendre, défendre son point de vue. Il est capable de dire s’il n’est pas d’accord, sans y mettre d’affect, capable d’écouter et de respecter des points de vue différents. Il ne se laisse pas influencer par le dernier qui s’exprime, y compris par sa hiérarchie.


ET VOUS ?


	Assumez-vous toujours : ce que vous faites ? ce que vous dites ? ce que vous êtes ?


	Avez-vous conscience de développer parfois des comportements inadaptés ?


	Craignez-vous le regard des autres ?










Être assertif, c’est être juste

L’assertivité ne remet pas pour autant en question la hiérarchie, n’ignore pas les strates managériales.

Elle prouve que l’on peut respecter sa hiérarchie tout en défendant son point de vue. Parfois, cela va plus loin qu’un simple avis donné. L’assertivité permet de rétablir la justice.

Adeline est assistante de direction dans une petite entreprise. Son manager lui fait le reproche de ne pas avoir annulé suffisamment en avance un rendez-vous qu’il ne pouvait pas honorer. Il monte d’un ton en lui disant qu’elle n’est pas assez réactive. Or, en réalité, c’est lui qui a tardé à lui faire part de cette annulation puisqu’il attendait la confirmation d’un autre rendez-vous. D’ailleurs, elle a un mail de sa part qui l’atteste. Si Adeline n’avait pas fait preuve d’assertivité, elle aurait accepté et même subi les remontrances sans broncher. Elle aurait donné raison à son manager bien que la réalité ne soit pas conforme à ses griefs. Adeline fait preuve d’assertivité. Sans s’énerver, elle lui explique qu’il se trompe. Elle lui dit qu’elle n’a fait que suivre ses consignes et qu’elle ne pouvait pas annuler le rendez-vous tant qu’elle n’avait pas son propre feu vert. Devant le doute de son manager, elle fait état du mail qu’il lui a adressé et du fait qu’elle a aussitôt agi, dès qu’elle l’a reçu. Elle démontre en cela le contraire de ce qui lui est reproché, à savoir qu’elle a été à la fois prudente, mais également très réactive.

En procédant ainsi, elle ne se laisse pas accuser à tort. Elle ose. Elle ose dire la vérité et en cela répare l’injustice dont elle était victime.

L’assertivité renvoie à la notion de droit. Tout collaborateur se doit de respecter sa hiérarchie, mais pas forcément à n’importe quel prix. Au nom de ce respect, on ne peut pas pour autant tout accepter. Aucun contrat de travail ne stipule qu’un manager a le droit de malmener un collaborateur. Aucun contrat de travail ne précise qu’il est défendu de rétablir la vérité quand on est accusé à tort. Dans aucun contrat de travail il n’est écrit qu’un collaborateur n’a pas le droit d’exister en tant que personne et à ce titre de communiquer.

Une collaboratrice, comme Adeline, qui fait tout cela n’enfreint aucune loi.

Rien de plus douloureux dans le monde professionnel que de devoir subir malgré soi des injustices. Ce sentiment est le premier à déclencher des réflexes de démotivation qui sont dommageables tant pour l’individu que pour l’entreprise et bien sûr pour sa relation avec les autres.


ÉTUDES DE CAS


Pascal, un manager qui a du mal à s’imposer

 

Pascal est un manager de 39 ans qui œuvre dans une grande entreprise agroalimentaire. Il gère une dizaine de personnes. Ses compétences sont reconnues, ainsi que son professionnalisme.

Mais trop souvent, Pascal a du mal à dire ce qu’il pense. En entretien en face-à-face ou en réunion, il reste souvent sur la réserve. Il envie parfois ses pairs qui, eux, osent, ne semblant pas freinés par leurs propres inhibitions.

Plus d’une fois, il lui est arrivé au cours d’une réunion d’avoir une idée à proposer et de ne pas le faire. La frustration est encore plus grande quand la même idée, émise par un autre manager, est applaudie de tous, y compris de la hiérarchie. Il ressent alors une forme d’amertume qui ne fait que détériorer encore sa confiance en lui.

Il ne rencontre pas de problème en matière de management ni lorsqu’il anime lui-même des réunions face à sa propre équipe. Son assurance se détériore lorsqu’il se trouve en présence de ses pairs et face à sa direction.


Conséquences du manque d’assertivité de Pascal

Pour lui : sentiment de mal-être, d’infériorité, estime de soi fragilisée, culpabilité.

Pour l’équipe : perception d’un collaborateur en retrait, doute sur son investissement, sa motivation.

Pour l’entreprise : un collaborateur en souffrance, un risque de démotivation à terme, un potentiel sous-utilisé.




Quelles solutions ?

Cette situation fait souffrir Pascal, depuis trop longtemps. Il demande à bénéficier d’un coaching personnalisé. Sa requête est validée par sa hiérarchie.

Dès les premières séances de coaching, émerge la peur qu’il éprouve face au jugement des autres. En réalité, même si ses collègues managers, ainsi que son N+1, ne sont pas là pour le juger quand il s’exprime, il se met lui-même spontanément dans une posture vulnérable. Ses peurs prennent le dessus. Peur de mal s’exprimer, peur qu’on ne le trouve pas à la hauteur et, bien sûr, peur d’être jugé.

Le coach lui explique ce qu’est l’assertivité, soulignant qu’il se place toujours dans une posture inférieure vis-à-vis des autres, y compris de ses collègues qui ont pourtant le même niveau hiérarchique. Pascal reconnaît qu’il manque souvent de confiance en lui et qu’il a toujours été très soucieux du regard des autres. L’importance qu’il leur accorde le rend dépendant et limite son autonomie. Il a souvent besoin que l’on valide ses points de vue et ses prises de décision. Le premier travail sera pour Pascal la prise de conscience. Le principe est simple, on ne peut pas changer ce que l’on n’a pas clairement identifié. La conscientisation de ses propres comportements récurrents est le premier pas vers le changement.

En identifiant, avec l’aide du coach, les différents comportements qu’il développe et qui nuisent à sa confiance en lui, il se forge une nouvelle vision des autres et de lui-même. Il prend conscience des projections qu’il élabore et qui placent trop souvent les autres sur un piédestal. Il est convaincu que les autres sont toujours meilleurs que lui et qu’à chaque fois qu’il ouvre la bouche, il prend le risque de se ridiculiser. Le coach l’aide à décortiquer ses « croyances » et à être plus factuel. Personne ne lui fait de reproches, ni ses collègues managers ni sa hiérarchie. Le problème vient uniquement du regard sévère qu’il porte sur lui-même. Ce regard est probablement l’héritage de situations vécues à une autre époque de sa vie. Le coach ne se positionnant pas en psychologue, l’aide, non pas à détecter l’origine de ces comportements actuels, mais à les faire évoluer dans le futur. Pascal s’engage à faire preuve d’assertivité. Lors des prochaines réunions, il prendra la parole sans attendre que les autres le fassent avant lui. Il donnera son avis. Il osera même afficher un avis contraire afin de rester le plus fidèle possible à sa pensée, sans redouter la réaction des autres.


LE CONSEIL DU COACH

Comme Pascal, ne vous laissez pas enfermer dans vos croyances !

On vous a peut-être dit un jour, dans votre enfance, ou plus récemment, que vous étiez réservé, timide, davantage un mené qu’un meneur.

Et depuis, c’est ce que vous croyez…

Les autres n’ont pas toujours raison. Vos parents, vos amis, vos anciens collègues ou managers ont pu se tromper sur votre compte.

Ne laissez personne décider à votre place qui vous êtes !











ÉTUDES DE CAS


Camille, une assistante de direction qui subit

 

Depuis deux ans, Camille (27 ans) est assistante de direction dans une entreprise de services. Elle est simultanément l’assistante de trois directeurs. Elle est appréciée pour son sérieux, sa rigueur et sa gentillesse.

Malheureusement, Camille a du mal à gérer les nombreuses sollicitations qu’elle reçoit au poste clé qu’elle occupe. Interface entre les trois cadres dirigeants et de nombreux collaborateurs, elle reçoit sans cesse des demandes et a pris l’habitude de toutes les accepter sans distinction. Elle n’ose pas refuser craignant les réactions de ses interlocuteurs. Les collaborateurs, trouvant en Camille une écoute et une bienveillance appréciables, ont tendance à en profiter. Elle devient l’objet de leurs confidences, ce qui la freine considérablement dans son rythme de travail.

Bien que voyant l’heure tourner, Camille n’arrive pas à couper court et voit parfois défiler dans son bureau plusieurs collaborateurs qui trouvent auprès d’elle une forme de réconfort.

En outre, Camille se croit obligée de répondre immédiatement à toute demande de ses trois managers. Elle ne distingue pas ce qui est urgent de ce qui est important. Ses managers ne se concertant pas, elle doit souvent gérer simultanément les besoins concomitants qu’ils expriment au quotidien.

Camille se rend bien compte que ses journées ne suffisent pas à éponger la charge de travail. Elle en vient à se questionner sur son efficacité professionnelle.


Conséquences du manque d’assertivité de Camille

Pour elle : fatigue, démotivation, sentiment de ne pas être à la hauteur, travail en retard.

Pour l’équipe : tendance à profiter de la gentillesse de Camille.

Pour l’entreprise : production altérée, risques de surmenage et potentiellement de burn-out.




Quelles solutions ?

Si Camille continue ainsi sans se faire aider, la situation risque fort de se dégrader. Après s’être entretenue avec l’un des managers, l’entreprise lui propose de participer à une formation en assertivité.

Pour Camille, c’est l’occasion de sortir de l’entreprise et de prendre ainsi un peu de recul par rapport à son quotidien professionnel.

 

Au cours de la formation, Camille se rend compte qu’elle n’est pas la seule à vivre ces difficultés. Cela la rassure.

Avec les autres stagiaires, elle met à plat sa difficulté principale : elle subit car elle n’arrive pas à dire les choses et surtout à dire « non ».

Camille se rend compte qu’elle craint de ne plus être appréciée par les collaborateurs si elle leur offre une écoute un peu moins généreuse. Elle va même jusqu’à exprimer le fait qu’elle a peur au fond d’elle-même qu’on ne l’aime plus. Ce qui la conduit à vouloir faire plaisir à tout le monde au détriment de son propre travail.

Il en va de même avec ses trois managers. Elle prend conscience qu’elle a peur de les décevoir et qu’ils l’estiment incompétente. Voilà pourquoi elle ne leur dit jamais qu’elle est en surcharge et ne leur fait jamais part des demandes simultanées qu’elle reçoit.

 

Camille respecte plus les autres que sa propre personne.

Elle va apprendre, au cours de cette formation, à gérer ses priorités.

 

Par des jeux de rôles, elle s’entraîne à exprimer davantage ce qu’elle ressent et à faire part de son indisponibilité. Progressivement, elle se rend compte que ce n’est pas si difficile que cela de dire les choses, et que subir n’est pas une fatalité.

Dans son plan d’action, à l’issue de sa formation en assertivité, elle s’engage, vis-à-vis d’elle-même, à dire aux collaborateurs qui abusent de son écoute bienveillante qu’elle n’est pas disponible ou qu’elle a d’autres priorités à gérer.

Elle décide également de faire préciser à ses managers les délais d’exécution des tâches qui lui sont demandées, en osant leur faire part des difficultés qu’elle rencontre. La simple perspective de ces changements la soulage, même si elle est bien consciente qu’il lui faudra un peu de temps et de courage pour mettre en place ces nouveaux comportements.


LE CONSEIL DU COACH

Comme Camille, ne subissez plus le surplus de sollicitations de vos interlocuteurs !

Trouvez la force de dire les choses et notamment ce qui ne va pas !

Apprenez à mieux gérer vos priorités et aidez les autres à en faire autant.

Faites comprendre aux autres, y compris à votre hiérarchie, que vous avez des limites, sans craindre que cela ne remette en question vos compétences.

Respectez-vous !











CE QU’IL FAUT RETENIR ! 


	L’assertivité est un comportement relationnel et communicationnel. Ce n’est ni une technique ni une méthode ni une simple attitude.


	L’assertivité se traduit par des actions ou des réactions la rendant visible aux yeux des autres.


	L’assertivité renvoie à une notion de justice. Une justice que l’on applique vis-à-vis de soi-même, des autres ou des situations.


	L’assertivité permet de s’imposer davantage, de s’exprimer sur ce qui ne va pas et de ne plus subir.
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