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			Préface
par Laurence Goraj, psychologue et coach d’entreprise spécialisée dans le traitement et la prévention du burn-out.

			Le burn-out. Phénomène de mode pour certains, nouveau moyen de pression sur les employeurs pour d’autres et, pour celui qui l’a vécu, une vraie renaissance. Celle qui vous permet de vous retrouver ou, peut-être, d’être, pour la première fois, vraiment vous-même.

			Pourquoi s’intéresser au burn-out et en quoi cela peut-il changer une vie d’employé ou de cadre ? Parce que le burn-out est comme un ver qui se répand dans une pomme pour en dévorer l’intérieur sans que vous ne le remarquiez forcément de l’extérieur ; parce qu’une fois que vous êtes touché, vous êtes à terre, sans moyen de vous relever ; votre corps ne répond plus, il est hors service.

			S’intéresser à cette maladie, ce n’est pas seulement une affaire légale forçant les entreprises à prendre les mesures de prévention qui s’imposent. C’est aussi votre responsabilité de dire stop, d’imposer vos limites, de dire non face à un système et à une société qui nous met de plus en plus sous pression. Le burn-out nous place face à une coresponsabilité : celle de l’entreprise à veiller au bien-être de ses employés, cadres et ouvriers ; et celle de chacun de rester à l’écoute de son corps et de le respecter tant qu’il en est encore temps.

			Pourquoi un livre de plus sur le burn-out ? Parce qu’il en faut ! Et surtout un témoignage comme celui-ci ! Combien d’entreprises ai-je visitées, combien de personnes du management, des ressources humaines et de comités de direction n’ai-je pas entendu me dire : « le burn-out, n’est-ce pas avant tout un phénomène de mode ? » Comment peut-on s’y prendre pour être sûr qu’il s’agit bien d’un burn-out et pas de quelque chose de strictement privé, comme une dépression ? Dans quelle mesure l’entreprise est-elle responsable d’un burn-out ?

			Dans certains cas, il y a effectivement un lien avec la vie privée. Mais souvent, les personnes atteintes d’un burn-out n’ont plus de vie privée depuis longtemps. Et même si la vie privée peut être un facteur aggravant, le burn-out prend d’abord sa source au travail. Dès lors que la charge de travail est raisonnable, qu’elle peut être gérée avec des délais raisonnables, dans les heures établies par le contrat de travail, assortie d’objectifs réalistes et sous une pression suffisante sans être oppressante, les problèmes survenant dans la sphère privée pourront généralement être pris en charge sans que cela affecte le travail ou la santé profonde du travailleur. Le travail, dans ces conditions, devrait être avant tout une source de plaisir et d’énergie et non une source de tension. En revanche, dans un contexte de travail où tous les éléments sont ligués pour favoriser le stress et où, en prime, le patron se montre peu complaisant et n’exprime pas de reconnaissance (pour ne citer que deux éléments parmi de nombreuses causes possibles), le travail devient principalement une source de pression. Ce stress s’installe de manière durable – quelques mois, voire quelques années – avant de devenir chronique. Certains employés ont les armes pour le gérer sur le long terme parce qu’ils ont mis en place des ressources qui leur préservent un certain niveau d’énergie. Il peut s’agir d’une vie familiale riche, d’activités sportives, de passions, de vacances régulières… Mais pour d’autres, la sphère privée ne constitue qu’une source supplémentaire de stress et de tensions. J’entends ici des sources de stress durables comme un enfant ou un parent malade, un déménagement, des travaux dans la maison, la naissance d’un enfant, etc. C’est l’accumulation de plusieurs facteurs de stress au sein de la vie professionnelle et privée qui peut aboutir à un réel épuisement.

			Dans ces conditions, un environnement de travail humain, compréhensif et flexible pourrait offrir le temps et l’énergie nécessaires à la gestion des problèmes domestiques : octroi de temps, possibilité de travailler depuis la maison, possibilité de ne pas travailler d’heures supplémentaires pendant quelques mois, réduction d’horaires ou d’objectifs… Ces mains tendues permettraient d’éviter la grande majorité des burn-out. Mais quel employeur se montre encore capable d’une telle flexibilité ? Ne l’oublions pas, eux aussi sont sous pression de leur conseil d’administration pour atteindre leurs objectifs.

			J’entends fréquemment que certaines entreprises se sentent encore démunies face à ce trouble. Souvent, la définition même du burn-out n’est pas claire. On reconnaît parfois qu’il y a du stress, de la pression, voire des cas de burn-out, mais les armes pour y faire face manquent. Au moins la reconnaissance de ces problèmes est-elle déjà un grand pas.

			Car je rencontre aussi des patrons qui se montrent cinglants à ce sujet. Ils ne comprennent pas, ou ne veulent pas comprendre, de quoi il retourne. Dans certaines entreprises, le bien-être des employés n’est pas une priorité ni même un facteur pris en compte. Seules comptent la productivité, la rentabilité et la performance, au mépris de la dimension humaine.

			Que nous est-il arrivé ? D’où vient le raz-de-marée de burn-out auquel nous assistons depuis une bonne dizaine d’années ?

			Il y a d’abord la course à la performance, que Philippe décrit admirablement dans ce livre. Cette course, il l’a vécue non seulement au bureau, mais aussi chez lui. Dans notre société, il convient d’être un père ou une mère exceptionnel, un partenaire idéal, conjuguant adroitement vie sportive, sociale et culturelle épanouie. Il ne s’agit plus de simple performance chiffrée, mais d’une compétition permanente et ininterrompue.

			Performance, perfection, compétition, le tout assorti d’une conscience professionnelle à toute épreuve, celle-là même qui vous pousse à aider vos clients ou patients sans en laisser tomber un seul, celle-là qui vous fait tenir tard le soir derrière votre écran pour vous assurer que votre dossier sera rentré à temps, celle encore qui vous poussera à sacrifier des week-ends en famille au profit de la société qui vous emploie.

			C’est souvent une empathie particulièrement développée qui fragilise les individus. Leur envie de sauver le monde, depuis la société pour laquelle ils travaillent jusqu’au collègue qui n’est pas à la hauteur des objectifs en passant par le patron auquel on pardonne un peu facilement ses erreurs.

			Voici, en quelques rapides traits de pinceau, les fondations sur lesquelles le burn-out se nourrit. Faites-les disparaître et il ne trouvera plus matière à se manifester. Le burn-out naît sur un terreau fertile fait de traits de caractère spécifiques, mais pour se développer, il lui faut un environnement sociétal, organisationnel, collectif et privé particuliers. Dévoyés. Car notre société est malade. Sa course à la performance élevée au rang d’objectif ultime, sa poursuite de l’argent au détriment de l’humain ont eu le burn-out comme dégât collatéral.

			Cette course à la rentabilité et au profit à tout prix, cette quête de la productivité à l’extrême qui pousse les entreprises à se réinventer en permanence. Si cela en incite certaines à mobiliser leur créativité pour développer de nouveaux projets et de nouveaux modes d’organisation plus humains et passionnants, d’autres ont sombré dans une noirceur inquiétante. Ces dernières, publiques ou privées, grandes ou modestes, locales ou internationales, s’astreignent à des objectifs sans cesse multipliés. Ce qui, dans un contexte économique fragilisé, impose des fusions, des acquisitions, des restructurations, des diminutions de charges et autres révisions stratégiques. Le résultat étant, par définition, toujours insuffisant, le changement devient la norme. Ce fonctionnement fondamentalement instable impose aux humains de s’adapter constamment, ce qui entraîne un stress plus ou moins tolérable selon les individus.

			Bien plus qu’un phénomène de mode, le burn-out est un symptôme d’une société et d’une économie qui débordent d’une ambition déconnectée de la réalité. Bien entendu, le terme est aujourd’hui galvaudé. Le concept est utilisé à tort et à travers afin de désigner toutes sortes de mal-être au travail. Le constat de base reste : le rythme démesuré que poursuivent encore trop d’organisations dévore leur force de travail. Les personnes qui ont fini par développer cette maladie comprennent souvent qu’il est temps de modifier radicalement leur mode de fonctionnement au travail. Ils se mettent à réaliser de vieux rêves : certains deviennent indépendants, s’installent comme coachs pour partager leur expérience ou comme artistes, d’autres essayent de construire leur propre entreprise avec une place plus grande pour l’humain. Certains autres retournent dans le monde de l’entreprise nourris de leur révélation, plus en lien avec leurs propres valeurs. Ils mettent en œuvre des comportements qui installent un meilleur équilibre entre leur travail qu’ils aiment beaucoup et toutes les activités qui les ressourcent et qui sont nécessaires à leur bien-être.

			Notre modèle sociétal et économique nous incite, malgré sa fragilité démontrée, à nous dépasser. À être toujours meilleur. Le meilleur. Nous avons le pouvoir de décider d’y participer, de jouer le jeu de la compétition. Afin d’être considérés, reconnus dans notre milieu professionnel et social. Ou, au contraire, nous pouvons viser un équilibre plus juste, un meilleur dosage entre un travail passionnant qui nous pousse vers de nouvelles compétences, et une vie privée qui permet de maintenir des bulles d’oxygène précieuses lorsque la pression se révèle trop forte au travail. Seul ce parti pris permet de maintenir une efficacité sur le long terme et surtout, de travailler avec plaisir pendant de nombreuses années.

		

	
		
			Prologue

			Cramé, exténué, sacrifié sur l’autel de la rentabilité à tout prix, je fus pressé comme un fruit dont on essaie encore de tirer le jus quand la pelure a disparu. Lancé dès les premiers jours à un rythme effréné en constante accélération, il n’y avait de cesse que les jours de congé légaux.

			Et encore.

			Une course folle que je ne gagnerai pas. Elle ira jusqu’à la crise, connue sous le nom de burn-out, inévitable et probablement salutaire.

			Cette crise sera une occasion unique de voir la vie sous un jour nouveau. Telles les terres brûlées qui donnent de plus belles plantes quand la vie rejaillit, cette mésaventure est une chance de renaissance à saisir sans atermoiement. Elle doit permettre de s’en sortir par l’avant, ni plus fort, ni plus grand, juste meilleur.

			Telle est l’histoire que je m’apprête à vous raconter, un conte moderne pour grands enfants, désormais prévenus.

			L’action se déroule à Bruxelles, au sein d’une entreprise américaine qui applique à la lettre les méthodes de vente agressive. Nous aimerions croire que cet exemple est isolé ou spécifique à ce genre d’activités. Malheureusement, au cours de mes pérégrinations à la recherche de la compréhension du phénomène, j’ai compris qu’il n’en était rien. À Paris, Berlin, New York, Moscou et Tokyo, le burn-out se répand, dans le sillage des dirigeants et actionnaires convaincus par l’illusion d’une croissance infinie. Comme les météorologues pris en défaut, ceux-ci auront toujours une explication de la contre-performance de l’économie et des raisons pour lesquelles, de toute façon, à long terme, « la Bourse a toujours raison ».

			Le secteur d’activité n’est pas davantage un critère. Hôpitaux, ministères, écoles, professions libérales, tous sont impactés par la surchauffe du système, par cet abîme de toujours plus avec toujours moins. Et ce ne sont pas les fonctions ou les niveaux de salaire qui permettent d’identifier les candidats. Secrétaires, assistants, médecins internes ou fonctionnaires sont autant sujets au burn-out que les dirigeants.

			Ce qui peut, en revanche, indiquer une prédisposition au burn-out est l’engagement professionnel fort des individus touchés. Un employé modèle qui s’investit entièrement dans sa fonction. Une raison d’autant plus forte pour les entreprises et futurs dirigeants de s’intéresser de près à ce phénomène. Il ne touche que les meilleurs.

			À bon entendeur…

		

	
		
			PREMIÈRE PARTIE : LA GLOIRE

		

	
		
			1

			Isolé dans une salle de réunion, je travaille sur les préparatifs d’un dossier majeur. J’ai besoin de ces moments détachés de la vie de plateau. Malgré les avantages que les open spaces proposent en termes d’échange et de communication, il m’est nécessaire de pouvoir me concentrer hors du bruit permanent. Mon téléphone portable sonne.

			— Bonjour Philippe, ici Charles.

			Cela fait des mois que je n’ai plus entendu parler de Charles. Il avait voulu m’engager dans l’équipe qu’il dirige, au sein d’une célèbre entreprise de conseil. L’aura du nom et la qualité du contenu m’avaient attiré. Comment résister à une telle proposition ? C’était une opportunité de carrière comme il s’en présente peu. Six mois auparavant, j’avais passé avec succès les différentes épreuves de sélection, mais un candidat interne s’était déclaré à la dernière minute et avait eu la préférence par défaut.

			— Es-tu libre dans les prochains jours pour un rendez-­vous ? Nous avons une nouvelle place qui s’est libérée et on a pensé à toi. Comme on te connaît déjà, tu sauteras les étapes de sélection et tu passeras rapidement à l’épreuve finale. Tu es toujours intéressé ?

			Maintenant, c’est ma chance. Et je ne vais pas la laisser s’échapper.

			Une date est fixée sans délai, je me rends compte que le contenu de la fonction est encore meilleur que la précédente opportunité.

			Des clients plus stratégiques, plus importants, dont il faut encore faire croître le revenu généré. C’est moi tout craché ! Accepter quelque chose de difficile, en grande partie nouveau, m’y investir activement et réussir, comme à chaque fois. J’ai toujours eu cet esprit combatif et volontaire, très apprécié de la part de mes employeurs qui voyaient en moi un « employé idéal ». Peu de vagues, beaucoup de travail et des résultats.

			L’épreuve de sélection finale consiste en un jeu de rôle régi par un scénario bien défini. J’y suis un nouveau commercial reprenant un client qui n’a vu aucun représentant de l’entreprise depuis longtemps et n’a bénéficié que de peu de prestations malgré un contrat onéreux. Le client est à l’aube d’une fusion majeure avec une autre entreprise et a besoin de repenser toute son architecture informatique au vu des événements. Pour corser le tout, le scénario précise que nous sommes en fin d’année et que ce dossier m’est indispensable pour atteindre mes objectifs commerciaux. Il s’agit donc de ne rien lâcher.

			Je serai reçu par le comité de direction de cette entreprise fictive, composé du CEO (directeur général), du CIO (directeur informatique) et du CFO (directeur des finances). Une présentation qui inclut les services à fournir ainsi qu’une offre financière. Il va sans dire que la qualité de l’ensemble doit être irréprochable.

			Je me prépare donc le plus sérieusement du monde, envoyant le temps d’un week-end ma femme et mon fils de deux ans loin de la maison afin de parfaire le contenu de la pièce que je vais devoir jouer.

			Le jour J, je suis partagé entre fébrilité et volontarisme. Comme à chaque examen depuis mon enfance, je me suis mis la pression à gogo afin de me donner les moyens de réussir. C’est habituellement efficace, même si j’ai également la capacité d’improviser avec justesse quand je suis détendu. Un autre jour peut-être. Aujourd’hui, je suis stressé.

			Le début de la réunion se passe bien. Je brise la glace correctement, comme j’ai eu à le faire des centaines de fois au cours de ma carrière. L’introduction est impeccable, j’ai idéalement posé les bases de leur problématique et validé avec eux les faits, chiffres et défis à venir. La situation se corse quand j’aborde le type de solution proposée. J’ai visiblement une image légèrement biaisée du détail des services offerts par mon potentiel futur employeur, peu aidé par leur site Internet volontairement flou sur les solutions qu’ils proposent. J’apprends ainsi que c’est typique des activités onéreuses qui veulent beaucoup se vendre : beaucoup de temps et d’efforts sont consacrés aux mérites de leurs solutions sans détailler comment ils procèdent. Une technique pour ferrer le poisson et l’attraper avant que celui-ci ne comprenne de quoi il s’agit et ne puisse comparer avec la concurrence.

			Ma situation devient soudain intenable quand il apparaît évident que la proposition financière incluse dans mon document ne correspond pas du tout à ce qu’il convient d’offrir dans leur cas précis.

			À ce stade, on se dit en général que les carottes sont cuites. L’exercice est raté. Merci de votre participation. Au revoir. Bonsoir.

			Mais il n’est pas dit que je partirai sans avoir tout tenté, même l’impossible. Je continue donc le jeu de rôle en procédant à un virage à 180 degrés.

			— Il me semble que ma compréhension de votre problématique n’est pas 100 % exacte. Votre entreprise et ses défis urgents me tiennent cependant fort à cœur. Je vous propose de prendre cinq minutes avec vous afin de préciser les éléments qui manquent et finaliser cette proposition sans attendre.

			Ce revirement de situation est pour eux le point révélateur. Ma personnalité est celle qu’ils recherchent. Quelqu’un qui ne lâche jamais. Un animal qui gardera sa proie, quoi qu’il arrive, jusqu’à ce qu’elle accepte de se rendre. Dans le cas présent, de signer un contrat. Ils m’avoueront plus tard qu’un changement de scénario était prévu au milieu du jeu si tout se passait trop bien, avec l’annonce de l’éviction du directeur informatique et son remplacement imminent par le directeur financier, histoire de voir comment les candidats survivent dans un environnement en perpétuelle évolution. Ils poussent le vice jusque-là.

			Quelques jours plus tard, je reçois de leur part une proposition de contrat tout aussi intéressante que l’aura que dégage le nom de cet employeur sur un CV. Impossible de refuser, je signe les yeux fermés, inconscient du piège qui vient de se refermer.

			Je ne tarde pas à informer mon employeur actuel que je vais le quitter. Ce n’est pas tant que mes quatre années en son sein furent désagréables. Au contraire, elles ont été parmi les plus sympathiques et fructueuses avec une bande de joyeux drilles. Mais tout a une fin et le départ de plusieurs piliers de l’équipe et certaines décisions stratégiques de la direction me donnent le sentiment qu’une époque se termine. J’ai souvent eu le chic pour sentir où va le vent en termes de prospérité. Et celle-ci n’est plus sur la chaise où je suis assis.

			La nouvelle de mon départ fait rapidement le tour de l’entreprise et une tentative de me retenir se solde par une fin de non-recevoir polie de ma part. Si je ne vais pas au bout de ce que j’ai entamé, je vais m’enterrer pour les dix prochaines années. Au moins.

			La grandeur et la célébrité du nom de mon futur employeur ne cessent d’impressionner bon nombre de personnes de mon entourage professionnel. L’affaire est donc rondement menée.

			Quelques semaines plus tard, le premier septembre, je fais ma « rentrée académique » et démarre dans l’équipe que j’intègre. L’ambiance y est tout autre. Les bureaux sont fonctionnels, dans un espace moderne, mais aucun effort n’a été investi dans la détente ou la socialisation entre collègues. La géographie des lieux se limite à quelques salles de réunion, une cuisine, un open space, un trio de « phone booth » (sorte d’aquarium permettant à 1,5 personne de s’isoler pour téléphoner sans déranger ses voisins) ainsi que l’indispensable réfectoire. Je comprends assez rapidement que les échanges non-professionnels se limitent à cet espace pendant le temps de midi. À cet instant précis du premier jour, je découvre à quel point cette entreprise n’a rien de l’accueillante chaleur belge et de son savoir-profiter de la vie, mais tout de la mentalité néerlandaise, portant aux nues le caractère américain de la maison mère.

			À ce stade du récit, il me semble nécessaire de lever un doute que peut ressentir le lecteur. Sans y voir une forme de xénophobie, il y a de fortes différences entre les peuples, aussi petits soient leur pays ou leur région. Autant dans la vie privée que dans la vie professionnelle. Dans le cas qui nous concerne, je mets en lumière le mode de vie des Belges : jouisseurs et amateurs de bonne chère, accueillants, ils chercheront à mettre leurs relations professionnelles en confiance et à trouver des accords gagnant-gagnant. A contrario, les Néerlandais sacrifieront plus de temps à travailler, ou à faire croire qu’ils s’y emploient. Peu de déjeuners avec des clients ou des collègues à l’extérieur. Le plaisir n’est pas une notion intégrée dans leur sphère professionnelle. De même, ils négocieront toujours dans le but de « gagner », histoire de pouvoir clamer une victoire, quitte à faire perdre l’autre partie. Ces traits de caractère sont sublimés quand l’employeur est une entreprise d’origine américaine où le nombre de jours de congé annuels ne dépasse pas celui des doigts des deux mains et pour lesquelles le Roi Bourse, ce fameux Monsieur Plus, est élevé au rang de prophète du Dieu dollar.

			La première pause déjeuner confirme mon sentiment.

			— Tu n’as pas pris tes tartines ?

			Cela fait bien vingt ans que je n’ai plus pris de baluchon sous le bras pour me sustenter pendant la journée.

			Vers 17 h 30, après une journée passée à régler des détails informatiques et les paperasses administratives, je me décide à disposer de mon nouveau véhicule de fonction et à rentrer chez moi.

			Les choses sérieuses commencent le lendemain. Le programme de formation est costaud. Trois semaines d’apprentissage de l’offre sur ordinateur (web-training) entrecoupées de deux semaines de cours collectifs près de Londres.

			L’idée de rester collé à un ordinateur pendant une journée entière ne m’enchante guère, mais les anciens y vont de leur motivation.

			— Moi je n’ai eu que six jours pour tout faire sur ordinateur avant les cours collectifs. C’était chaud.

			— De mon temps, ça n’existait pas et j’ai tout appris sur le tas. C’était autrement plus difficile.

			Je dois donc remercier et me taire, ce que je fais. Travaillant ardemment, je me prends au jeu et tente d’obtenir le meilleur score au questionnaire concluant chaque chapitre. Cette culture de l’excellence nous est rappelée lors de conférences téléphoniques régulières qui réunissent tous les nouveaux arrivants d’Europe, du Moyen-Orient et d’Afrique. Nous sommes interrogés à tour de rôle sur nos motivations, nos rêves, principalement financiers, qui doivent ensuite devenir nos objectifs de bonus personnels. Le formatage commence dès cette phase de notre parcours. Chacun de nous doit identifier et communiquer les raisons de son dépassement de soi.

			Je comprendrai plus tard que dans la stratégie du piège, la victime crée elle-même l’appât qui l’attire. C’est on ne peut plus machiavélique et efficace.

		

	
		
			2

			Quelques semaines plus tard, j’atterris un dimanche soir à l’aéroport ­d’Heathrow, près de Londres. Un chauffeur privé ­m’attend afin de me conduire à mon hôtel à deux pas du siège européen de la multinationale. L’endroit est cosy et d’une élégance moderne toute anglaise. Ils ne se sont pas moqués de moi, ils y mettent les moyens. Je boxe clairement dans une autre catégorie que mon employeur précédent qui rechignait à me rembourser les frais de restaurant avec mes clients. Ici, on y croit ! Dire que certains nouveaux arrivants qui suivent cette même formation viennent de Dubai ou d’Afrique du Sud. Me voici en Champions League.

			Aux premières heures de la semaine de formation, le ton est donné par un ancien vendeur très expérimenté, vieux de la vieille, ancien militaire de surcroît. Nous allons être formés selon les méthodes des meilleures écoles de vente. Et malgré notre expérience individuelle, chacun de nous ayant déjà plusieurs employeurs à son actif, nous allons devoir nous accrocher, car rien n’est acquis. Ceux qui n’atteindront pas le niveau requis à la fin de la formation seront recalés et le principe même de leur avenir chez l’employeur sera remis en question. Ceux qui s’imaginaient passer une semaine tranquille entre restaurant et sauna en sont pour leurs frais. Les autres, dont je suis, ne font que renforcer encore leur attention et leur implication.

			Durant les cours, tous les aspects de la vie d’un commercial seront abordés : comment identifier sa cible – viser haut ! – comment l’intéresser par téléphone ou par e-mail, savoir mener un entretien afin de collecter toutes les informations dont on aura besoin, présenter son offre commerciale, rejeter les objections pour conclure et ensuite passer au client suivant et recommencer.

			Les travaux individuels s’enchaînent aux préparations de groupe qui se prolongent le soir jusqu’à la présentation de l’exercice final le vendredi. Chacun ressent une pression à l’aune des exigences détaillées dans le discours d’introduction. Il nous faudra mériter de pouvoir noter le nom glorieux de cet employeur sur notre CV.

			Chacun d’entre nous réussit l’épreuve magistrale qui sanctionne notre parcours. Nous faisons partie de cette élite qui réussit, gonflés à bloc pour dépasser toutes les limites déjà atteintes. Nous partirions aux Jeux Olympiques que nous ne serions pas plus motivés.

			De retour à Bruxelles, il n’y a plus qu’à attendre. Nous sommes déjà en octobre, la fin de l’année est proche et il n’est que temps d’établir un plan de bataille afin « d’atteindre les chiffres » (sic). Grâce à mes collègues, je comprends que cette expression cache une attente bien différente. Il est attendu de notre part que nous prévoyions le dépassement de nos objectifs pourtant ambitieux. La direction à Amsterdam n’oublie jamais de jouer les meilleurs élèves de la classe face à ses camarades de jeu des autres pays.

			Pour ceux d’entre nous qui parviennent à dépasser la barre, non contents d’être félicités et de recevoir de sonnantes primes, ils sont également invités à participer à un voyage de rêve pour deux personnes, dont la destination change chaque année. Cette fois-ci, il s’agit d’Hawaï. « Imaginez-vous partis pour plusieurs jours dans une fiesta avec votre partenaire à l’autre bout de la planète ! ». On ne cesse évidemment de nous répéter cette rengaine, accompagnée de posters, calendriers ou écrans de veille installés automatiquement sur nos ordinateurs. Si nous avons le malheur de nous rendre à la cuisine, de regarder sur un calendrier quand sont les prochaines vacances ou de laisser notre ordinateur portable quelques instants de côté, le matraquage publicitaire nous rattrape pour nous rappeler que la carotte est tendue ! Par la joie des outils informatiques que l’on ramène à la maison, notre partenaire de vie ne peut pas y échapper et comprend ainsi la justification de ces longues heures de travail et de sacrifices de la vie privée. C’est à peine si toute la petite famille ne s’écrie pas ensemble : « Allez, mon chéri », « Vas-y, Papa », « Tu vas le gagner, le voyage », « Tu vas toucher ta super prime, on pourra l’installer, notre piscine ».

			Et tout le monde tape de plus en plus vite sur le tambour de la galère afin que ce bateau avance plus vite. Un système imparable dont j’admire l’efficacité.

			Je me mets donc en quête de clients pour faire partie, moi aussi, de ce club, de l’élite de l’élite. Je m’engage vaillamment dans la bataille de fin d’année. Je découvre à ce moment le caractère pernicieux du système mis en place afin d’atteindre ses objectifs année après année. Ceux-ci sont uniquement basés sur la croissance. Si l’on vous demande de faire 20 % de plus que l’année passée, le chiffre d’affaires de chacun de nos clients qui ne renouvelle pas son abonnement au service se voit ajouté à l’objectif de croissance.

			Résumons.

			Au premier janvier, les clients de l’année passée ont acheté des services renouvelables annuellement pour 100. L’attente pour l’année qui démarre est de croître de 20 %, donc d’arriver à 120. Pour avoir droit au voyage de la crème de la crème, il faudra cependant arriver à 130. Mais si l’un de mes clients décide de ne pas renouveler ses services, par exemple pour une valeur de 15, il me faudra le compenser par un nouveau client. Au lieu de 20 je devrais donc vendre pour 35 de plus que l’année passée pour arriver au résultat attendu ou 45 pour gagner mon ticket d’entrée dans le club des meilleurs. Je dois donc non seulement trouver de nouveaux clients, ce que l’on appelle du « hunting », mais également m’assurer que les clients existants renouvellent leur contrat, ce qui est communément appelé le « farming ». Ce mélange des deux profils types des vendeurs rend la tâche complexe, car une personnalité commerciale est soit un profil « hunting » soit « farming », rarement les deux. Pour corser le tout, la machine se nourrit elle-même de marges importantes, car le résultat de l’année en cours est la base de calcul pour l’objectif de croissance de l’année suivante. Si je réussis à terminer l’année à 120, il me sera demandé 20 % de plus l’année suivante, soit 144. Si je l’atteins, ce sera 173 l’année d’après et 207 la quatrième année. Ceux qui se contentent d’atteindre leur objectif chaque année voient leur revenu à générer doubler en cinq ans, pour le même salaire. Pour les amateurs de la haute performance, le doublement peut s’effectuer après trois ans et le triplement après cinq ou même quatre ans.

			Cette machine infernale ne s’arrête en général qu’avec le départ de l’intéressé. Peu d’entre eux dépassent les cinq années d’ancienneté. Quant à ceux qui ne fournissent pas les résultats escomptés, il leur est explicitement demandé de changer de stratégie à coup d’incessantes réunions de recadrage ou d’aller postuler ailleurs avant que la sanction finale ne tombe.
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