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  PRÉFACE




  La croyance populaire selon laquelle le mot « crise » en chinois est composé de deux symboles – l’un signifiant « danger » et l’autre « opportunité » – s’est sans doute mémorablement propagée grâce au discours du sénateur John F. Kennedy le 12 avril 1959 à Indianapolis, dans l’Indiana aux États-Unis. Kennedy avait à la fois tort et raison. Cerner la véritable signification d’une crise est la clé pour profiter pleinement de la valeur de cet important ouvrage. Soyez donc attentifs et concentré à sa lecture, afin de tirer le meilleur de ce qu’il peut vous offrir.




  Une crise est effectivement un moment de danger, une situation critique où il est nécessaire de se montrer prudent et avisé. Une crise peut susciter la peur, mais ce n’est pas toujours le cas. Elle doit attirer votre attention, vous mettre sur vos gardes, ouvrir votre esprit et vous préparer à apporter la réponse appropriée à ce moment crucial. L’un des risques inhérents aux périodes de crises, c’est de voir nos émotions prendre le dessus sur les processus cognitifs (notre capacité de réflexion). Cette réaction, ancrée dans nos gènes, est une réponse innée et universelle au stress. Si, lors d’un moment critique, nous nous reposons sur ces défenses dominantes et naturelles, peut-être constaterons-nous qu’il s’agit de la bonne décision et la situation s’améliorera. Mais peut-être est-ce un mauvais choix qui ne fera qu’empirer les choses. Alors quel est le meilleur chemin à emprunter pour traverser une crise ?




  Les auteurs du Petit Manuel de la gestion de crise disposent d’une expérience riche et des compétences professionnelles leur permettant de prodiguer de merveilleuses pépites de sagesse sur un grand éventail de crises que nous traversons dans notre vie personnelle et professionnelle. Ici, vous ne trouverez pas de sermon ni de lecture aride. Au contraire, les auteurs offrent une structure claire et les éléments-clés de chaque crise pour vous permettre de lire et de réfléchir avant d’agir. Souvenez-vous : lors d’une crise, votre capacité de réflexion est réduite à néant. C’est pourquoi les auteurs réfléchissent pour vous et avec vous afin de vous permettre de prendre les bonnes initiatives et d’emprunter le chemin approprié pour la traverser. Ainsi, vous pourrez tout d’abord encaisser les coups durs, et ensuite surmonter chaque épreuve que la vie vous impose en cours de route. Ne butez pas contre ces crises, mais considérez-les plutôt comme des obstacles que vous pouvez franchir grâce à vos capacités, vos efforts et toutes les nouvelles idées, informations et conseils avisés que vous trouverez dans ce livre.




  N’oubliez pas : vivre n’est pas une tâche compliquée qui demande une précision chirurgicale. Non. La vie est complexe et désordonnée, mais selon les auteurs, experts de l’âme humaine, il est possible de la vivre avec passion et enthousiasme. Les crises sont bel et bien des défis, et ceux-ci nous permettent de grandir, de nous endurcir, de vivre mieux et d’accumuler les expériences enrichissantes.




  Ainsi donc, quand vous vivez un moment critique, pas de panique. Non… attrapez plutôt ce remarquable ouvrage, lisez-le, maîtrisez vos émotions et laissez votre esprit s’imprégner des informations contenues dans ses pages. Une fois cette étape franchie, vous discernerez très certainement le bon chemin à suivre pour traverser la crise… un pas après l’autre. Il ne faut pas céder à la précipitation pendant une crise, et ce n’est certainement pas un moment à gâcher. Prenez votre temps, prêtez attention aux leçons que les auteurs et les crises vous offrent et grandissez ; nous savons que vous en êtes capables.




  James Campbell Quick, PhD


  Ancien membre de la société des psychologues de l’armée de l’air,


  Arlington, Texas, US


  Professeur à l’université du Texas à Arlington


  John and Judy Goolsby – chaire de recherche Jacqualyn A. Fouse


  Université du Texas à Arlinton, États-Unis et université de Manchester, Royaume-Uni.




  INTRODUCTION




  DE QUOI PARLE CE LIVRE ?




  Nous naissons au beau milieu de ce vaste monde et il nous faut des années pour apprendre comment grandir et nous développer. Nous sommes des nourrissons et devenons bambins, enfants, adolescents, jeunes adultes… puis des adultes accomplis… et ce pour les cinquante prochaines années environ !




  Toutes sortes d’événements nous arrivent au cours de notre vie. Parfois, ce sont de bons moments, heureux et amusants. D’autres fois, ce sont des moments tristes, douloureux et bouleversants. À certains égards, si nous ne connaissions pas de mauvaises expériences, nous n’apprécierions pas les instants heureux à leur juste valeur.




  Le Petit Manuel de la gestion de crise a pour objectif de vous aider à affronter toutes les difficultés que la plupart d’entre nous rencontreront à un moment ou un autre de leur vie. Il vous prêtera main-forte pour vous protéger et vous préparer avant qu’elles ne se produisent ou pour vous épauler au moment voulu.




  COMMENT LIRE CE LIVRE ?




  À vous de choisir ! Nous avons décidé de développer dans chaque chapitre des conseils précis et des informations-clés que vous pourrez transformer en actions. Vous pouvez donc piocher à votre guise dans cet ouvrage.




  Nous espérons que ce livre vous plaira, vous guidera et vous soutiendra pour les années à venir. Par-dessus tout, nous souhaitons qu’il vous permette de célébrer la vie et d’en profiter davantage !




  Rick, Andrew et Cary




  PARTIE 1 : LES FACTEURS DE STRESS AU TRAVAIL
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  Un excès de travail fatigue ; une absence de travail lasse.




  Francis Balfour-Browne (entomologiste)




  Le travail donne à notre vie un sens, un objectif et un sentiment de satisfaction. Il est la raison pour laquelle nous nous levons le matin, il établit une routine et structure nos journées. Il contribue à nous caractériser sur les plans personnel et professionnel. Mais nous pouvons aussi nous y perdre et en devenir l’esclave, plus particulièrement dans nos sociétés où les heures supplémentaires sont monnaie courante.




  Dans l’exercice de nos fonctions, nous passons un « contrat psychologique » ; une relation réciproque s’établit entre nous (le travailleur) et l’entreprise. En échange du travail accompli, ou outputs, nous sommes récompensés par une rémunération et des avantages – les inputs. En théorie, c’est aussi simple que ça… mais dans la pratique, les exigences qui nous sont imposées peuvent être totalement disproportionnées par rapport à notre capacité à les satisfaire.




  Différents facteurs s’accumulent et finissent par nous submerger : le manque de personnel, les impératifs économiques et les délais serrés. Le malaise peut aussi s’installer lorsque nous sommes sous-employés, surqualifiés ou que notre emploi ne nous confronte pas à des défis stimulants. Que vous soyez débordé ou sous-employé, il est nécessaire d’adopter une approche positive.




  LA SURCHARGE DE TRAVAIL




  PROGRAMME. Concentrez-vous en priorité sur les tâches les plus complexes ; vous les exécuterez mieux quand vous êtes encore en pleine forme.




  DÉLÉGUER. Ne vous obstinez pas à réaliser toutes les tâches ; déterminez ce qui peut être délégué et le moment opportun pour le faire. Apprenez à faire confiance aux autres.




  PERFECTIONNISTE. Personne n’est parfait. Évaluez quand il vaut mieux réaliser toutes les tâches correctement plutôt que quelques-unes parfaitement, et vice versa.




  COMMUNIQUER. Expliquez à votre supérieur la pression qui repose sur vos épaules. En parler à des collègues permet parfois de trouver des solutions.




  DEVOIR DE DILIGENCE. Toutes les entreprises ont une obligation de diligence envers leurs employés afin de réduire le risque de stress néfaste. Vous avez le droit d’aborder les problèmes relatifs au stress que votre travail fait peser sur vous.




  CONTRAINTE. Si vous vous sentez obligé d’accepter une charge de travail de plus en plus lourde, demandez-vous pourquoi vous ressentez cette contrainte et quels bénéfices vous en tirez.




  CHOIX. Si vous avez le sentiment de ne pas avoir le choix, vous vous sentirez surchargé. Agissez avec résolution autant que faire se peut, et si vous n’avez réellement pas votre mot à dire au sujet de votre charge de travail, vous pouvez toujours choisir quelle approche adopter.




  CONTRÔLE. Efforcez-vous d’exercer un certain contrôle sur vos activités et vos devoirs. Même d’infimes sentiments de maîtrise vous aideront à vous rendre compte que vous avez le choix.




  STRESS. Sachez comment, pourquoi et quand vous vous sentez stressé… puis agissez.




  LA SOUS-CHARGE DE TRAVAIL




  ENNUI. L’apathie et la monotonie peuvent aussi être source de stress. Intégrez des mini-défis ou des tâches dans votre routine.




  EXTÉRIEUR. Recherchez d’autres moyens de vous exprimer de manière créative dans votre vie privée. Cette démarche peut être suffisante pour contrebalancer l’ennui au travail.




  OPPORTUNITÉS. Repérez des opportunités que votre entreprise n’a pas identifiées et que vous pourriez saisir. Aider un collègue débordé ? Vous porter volontaire pour endosser plus de responsabilités ailleurs ?




  POUR FINIR




  DÉMISSIONNER. Si votre travail ne comble pas vos besoins, peut-être n’êtes-vous pas à votre place. Mettez-vous en quête d’un nouvel emploi.




  SANTÉ. Donnez-vous les meilleurs outils pour tenir le coup : changez votre régime alimentaire, faites du sport, dormez et détendez-vous.




  AIDE. Demandez du soutien. Ne souffrez pas en silence. Il est peu probable que vous soyez le seul dans votre cas.
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  Un changement formidable se produit dans votre vie quand vous décidez de prendre le contrôle de ce qui est en votre pouvoir, au lieu de vouloir avidement contrôler ce qui ne l’est pas.




  Steve Maraboli (spécialiste du comportement)




  Nous passons notre vie à essayer d’exercer un certain contrôle sur un monde chaotique, que ce soit à la maison ou au travail. Nos moindres faits et gestes sont imprévisibles, pourtant nous nous obstinons sans cesse à vouloir tout maîtriser. Ce paradoxe crée un déséquilibre qui suscite en nous de la frustration, de l’anxiété, de la peur et du stress.




  Très souvent, nous n’avons pas vraiment besoin d’exercer un contrôle effectif, mais d’en avoir la sensation. Comme si, une fois la situation à nouveau entre nos mains, tout rentrait dans l’ordre.




  CHOIX. Comment être plus réceptif aux options qui s’offrent à vous ?




  PRISE DE DÉCISION. C’est souvent un manque de prise de décision qui entraîne l’absence de contrôle. S’il vous faut plus d’informations avant de vous prononcer, renseignez-vous puis agissez.




  SOI-MÊME. Vous n’avez peut-être pas d’influence sur ce qui vous dépasse, mais vous êtes en mesure de contrôler vos pensées, vos sentiments et votre comportement vis-à-vis de la situation.




  ORIENTÉ SOLUTIONS. Imaginez que demain au réveil vous disposiez soudain du contrôle dont vous rêvez ; qu’est-ce qui serait différent ? La dernière fois que vous avez dû relever un défi, qu’avez-vous appris sur vous-même ?




  COMPORTEMENT. Entreprenez une activité que vous pouvez contrôler, comme le sport, la relaxation ou la méditation. En réintroduisant une réelle maîtrise dans un domaine, votre besoin de contrôle diminuera dans d’autres.




  ACCEPTATION. Soyez conscient que vous ne pouvez pas tout contrôler, rien ne sert d’insister. Inspirez profondément et lâchez prise.




  FLEXIBILITÉ. Fixer des priorités et établir un planning peut vous aider à déterminer les tâches importantes sur lesquelles vous concentrer et celles à différer ou déléguer.




  AUTORITÉ. En tant que parent ou patron, il faut faire preuve de leadership et imposer une structure et des instructions, ce qui nécessite parfois de prendre des décisions difficiles. Reprenez le contrôle par l’action.




  CONSÉQUENCES. Acceptez le contrôle et agissez avec résolution plutôt que de vous préoccuper des conséquences de vos décisions. L’indécision et le déni empêchent d’assumer ses responsabilités.




  OPPORTUNITÉ. Transformez le désespoir en espoir. Par exemple, en cas de licenciement, au lieu de le voir comme une fin, considérez-le comme un nouveau départ potentiel, le premier jour du reste de votre vie, une chance de vous réinventer, de réexaminer vos valeurs et d’essayer quelque chose de nouveau.




  TRANSFORMATION. Libérez-vous du poids du contrôle en apprenant à profiter de la liberté, de l’épanouissement et de la flexibilité que vous obtenez quand vous n’avez pas besoin de contrôle. Cette délivrance nécessite de l’entraînement et de l’implication.




  PLEINE CONSCIENCE. Acceptez, embrassez et vivez l’instant présent plutôt que de vous enfermer dans le passé ou le futur.
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  J’adore les échéances.


  J’aime le sifflement qu’elles font quand elles passent.




  Douglas Adams (auteur)




  Que vous lisiez n’importe quelle description de poste, la liste des compétences « indispensables » et « souhaitées » vous donnera sans doute toujours des frissons. Bien sûr, vous ne devrez pas exécuter toutes ces tâches en permanence ! Mais vous passerez de l’une à l’autre, gérant des demandes concurrentes et jonglant avec une série de besoins. Votre charge de travail sera accompagnée d’échéances ; vous devrez exécuter une tâche selon certains critères pour une certaine date.




  Ces délais engendreront parfois des situations conflictuelles ; vous aurez l’impression de ne pas avoir assez de temps et d’avoir tout simplement trop de choses à faire. L’anxiété, l’irritation ou la frustration vous envahiront et le stress prendra le dessus.




  Les objectifs et échéances existent tout simplement pour que les tâches soient menées à bien. Elles n’ont pas pour but de vous juger ou de vous persécuter, même si vous en avez le sentiment.




  INSPIRATION. Considérez les objectifs et les échéances comme une source d’inspiration ou de motivation, un moyen de prouver votre valeur. Votre pire ennemi est souvent la peur, non pas la tâche en elle-même.




  TRANSE. Rappelez-vous un moment où vous vous êtes plongé dans une tâche au point qu’elle vous a totalement absorbé. C’est une sorte d’état de « transe », où votre concentration prend le pas sur toute insécurité émotionnelle.




  PASSÉ. La façon dont vous abordiez les échéances par le passé ne reflète pas nécessairement votre réaction actuelle ou future. Vivez l’instant présent.




  CLARTÉ. Assurez-vous de savoir exactement ce qui vous est demandé et dans quels délais. Faute de quoi, il vous sera impossible d’établir une structure.




  DÉLIMITATION. Une tâche peut être délimitée par un début et une fin. Sachez où se situent ces points avant de pouvoir accomplir ce qui se trouve entre les deux.




  RÉALISABLE. Assurez-vous de pouvoir accomplir ce qui vous est demandé. Si une exigence dépasse vos capacités, ou le délai autorisé, signalez-le dès que possible aux personnes concernées.




  DÉLÉGUER. Parfois, vous ne pourrez pas tout faire seul. Déterminez comment la charge de travail peut être partagée et déléguez en conséquence, sans oublier de surveiller l’avancement du projet.




  DIVISER. Parfois, il peut être plus facile d’exécuter des petites tâches, l’une après l’autre, plutôt que de tout réaliser d’une traite.




  NÉGOCIER. Si vous sentez venir l’impossibilité de respecter une échéance, négociez un délai plus avantageux ou cherchez comment tirer profit de votre travail. Ces demandes sont plus faciles à faire à l’avance qu’a posteriori.




  POSITIVER. Si vous commencez une tâche en vous disant « Je ne peux pas », vous êtes déjà à mi-chemin de l’échec. Examinez les faits, identifiez et recherchez les ressources, rassemblez ce dont vous avez besoin et débutez-la en déclarant « Je peux ».




  SOUTIEN. Si vous n’avez pas les capacités ou les ressources nécessaires, demandez-les. Votre entreprise a le devoir de s’assurer que vous disposez des outils suffisants pour accomplir une tâche.
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  Personne ne peut vous diminuer sans que vous y consentiez.




  Eleanor Roosevelt (ancienne Première dame et femme politique américaine)




  Le harcèlement concerne toutes les tranches d’âge (de l’école au travail), n’a pas de sexe (les femmes sont de plus en plus harcelées par d’autres femmes), ne tient pas compte de l’ancienneté (les cadres supérieurs peuvent en souffrir également), de la popularité, des années de service ou du temps passé à l’école, ou encore de notre sociabilité.




  L’intimidation peut être indirecte (exclusion d’un groupe, d’un projet, d’une décision ou d’une information), ou plus manifeste (humiliations publiques, insultes, agressions physiques, cris, etc.).




  Nous sommes tout aussi susceptibles d’être témoins de comportement de harcèlement envers d’autres personnes. Faut-il les ignorer, et s’estimer heureux de ne pas en être la victime, ou devons-nous nous interposer pour prendre leur défense ? Ce n’est pas facile.




  En général, agir est plus facile que nous ne le pensons. Et nous exprimer de la sorte peut être très valorisant et nous aider à reprendre confiance en nous et en notre valeur.




  FAIRE ATTENTION À SOI. Tout d’abord, peu importe comment vous décidez de répondre à une brute, rappelez-vous que la violence n’est pas une option. Soyez également attentif aux menaces sérieuses d’atteinte à votre intégrité physique




  COUPER COURT À LA SITUATION. Mettez fin à la conversation, quittez la pièce ou éloignez-vous de l’oppresseur, pour reprendre le contrôle et lui montrer qu’il a perdu tout pouvoir sur vous.




  ÊTRE FORT. Croyez en vous et vous surmonterez l’intimidation. Vous savez que vous valez « mieux » que le harceleur, qui le sait sans doute aussi.




  DÉNONCER. Si vous signalez la situation, l’agresseur devra sans doute répondre de ses actes.




  S’ÉLEVER. Le persécuteur a souvent ses propres problèmes ; peut-être est-il lui aussi harcelé. En faisant preuve de compassion, vous gagnez davantage de contrôle, vous vous montrez plus compréhensif envers lui et vous canalisez votre angoisse.




  CHANGEMENT. Vous ne pourrez peut-être pas changer la manière dont votre harceleur agit, pense ou se comporte, mais vous avez le contrôle sur vos réactions et votre ressenti vis-à-vis de son attitude.




  ÉLARGIR VOTRE PERSPECTIVE. Il se peut que vous deveniez obsédé et paranoïaque à propos du harcèlement ; cependant, il est peu probable que cela vous arrive partout et en permanence. Alors, lorsque vous êtes à l’abri, tâchez de vous détendre.




  SOUTIEN. Vous pouvez aussi demander de l’aide à un ami ou un collègue de bureau qui peut prendre votre défense ou faire cesser le harcèlement.




  THÉRAPIE. La thérapie peut vous aider à évaluer les options dont vous disposez pour affronter les effets du harcèlement.




  RESTER CALME. Bien souvent, c’est notre réaction au harcèlement qui incite le persécuteur à continuer. Vous pouvez décider de rester calme, vous affirmer, croire en votre valeur, désamorcer la situation, vous en aller et ainsi y mettre fin.




  NOMMER LA SITUATION. Personne n’aime être traité d’agresseur. Souvent, l’individu ne se rend même pas compte que ses actes s’apparentent à du harcèlement. Si les circonstances s’y prêtent, abordez le sujet et expliquez en quoi son comportement vous affecte. Ce sera souvent suffisant pour vous tirer d’affaire.




  DROITS. Vous avez le droit de ne pas être harcelé.




  MÉDIATION. Un médiateur indépendant peut être utile dans certaines circonstances.
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  Ne soyez jamais si occupés à gagner votre vie que vous oubliez de la vivre.




  Anonyme




  Si nous sommes payés un certain salaire pour un nombre d’heures défini, travailler au-delà revient effectivement à faire des heures supplémentaires gratuitement. Si nous parvenons à limiter notre travail aux heures prévues, nous effectuons ce dont nous sommes capables durant ce créneau horaire. Si le travail n’est pas terminé, tant pis : nous le continuons le lendemain.




  Mais dans certaines fonctions, une condition d’embauche peut implicitement indiquer que nous devons investir « ce que l’entreprise demande ». En d’autres mots, nous acceptons de travailler plus d’heures que nous ne sommes rémunérés. Nous avons peut-être signé un contrat de 40 heures/semaine, mais, dans les faits, nous travaillons 50 ou 60 heures, voire plus.




  Il s’agit là d’une zone grise ; le droit du travail existe pour nous protéger de la surcharge de travail tout comme les entreprises ont un devoir de diligence qui les oblige à offrir un environnement de travail sécurisé et sain, mais… et c’est un grand mais… il existe souvent un encouragement tacite ou une invitation implicite à donner plus de sa personne.




  En généralisant les longs horaires de travail, on banalise les heures supplémentaires à répétition qui peuvent conduire à des troubles du sommeil, de la concentration et, paradoxalement, à une productivité moindre. Cette situation peut avoir des conséquences négatives sur nos relations, notre vie familiale et privée.




  CONTRAT. Vérifiez dans votre contrat les termes relatifs aux heures de travail, ainsi que les mentions d’« exigences supplémentaires ». Y a-t-il un système de rémunération, pouvez-vous récupérer des jours de congé à la place d’un salaire supplémentaire, ou bien les heures supplémentaires sont-elles intrinsèques à votre occupation ?




  BESOINS. Combien d’heures vous faut-il pour accomplir votre travail ? Devriez-vous être plus efficace ou les exigences qui vous sont fixées sont-elles démesurées et irréalistes ?




  TÂCHES. Réfléchissez à la manière dont vous attribuez du temps à chaque tâche et comment les intégrer dans votre planning.




  ANALYSE. Contrôlez le temps que vous passez réellement à travailler chaque semaine par rapport aux « temps morts » (déplacements, trajets, déjeuner, pauses-café, discussions entre collègues et autres moments informels). Utilisez-vous votre temps à bon escient ?




  PAUSE. Sans vous suggérer de travailler plus pour gagner moins, assurez-vous de prendre suffisamment de pauses. Grâce à ces moments de récupération, vous ménagez votre énergie et renforcez votre jugement et vos capacités.




  MODÈLE. Si vous êtes le patron, montrez l’importance d’un équilibre travail-vie privée en le respectant vous-même.




  HORS DU TRAVAIL. Accordez du temps à vos relations, votre famille et vos amis. Ne faites pas une croix sur ces moments de qualité à la moindre exigence professionnelle inopinée.




  DÉCONNECTER. Investissez-vous dans une activité qui vous permet de décrocher du travail. Des occupations créatives stimulent le cerveau, tandis que la télévision l’encombre et le fatigue.




  PRODUCTIF. Comment pourriez-vous accomplir plus en moins de temps ? Comment travailler intelligemment ?




  BOURREAU DE TRAVAIL. Est-ce votre cas ? Relisez la citation ci-dessus et réfléchissez au moyen de rétablir l’équilibre dans votre vie.




  REPOS. Consacrer du temps à vous reposer est essentiel.
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  Parlez sous le coup de la colère et vous prononcerez le meilleur discours que vous regretterez à jamais.




  Laurence Peter (éducatrice)




  Nous sommes lâchés au beau milieu d’un microcosme de travail où se côtoient des individus aux cultures et aux personnalités très variés, tâchant tous de se frayer un chemin dans le labyrinthe de la vie professionnelle. Cependant, quand des problèmes se posent et que les rapports se dégradent, cet environnement peut devenir très effrayant, déstabilisant et menaçant.




  Un patron ou collègue « difficile » le devient généralement à cause d’une rupture dans la relation. Nous sommes vexés suite à un geste ou une parole inappropriée, nous nous sentons peut-être trompé ou ressentons un sentiment d’injustice, ou un conflit de personnalités plus général éclate. Après coup, il nous faut recoller les morceaux et instaurer une nouvelle relation plus positive et fructueuse.




  E-MAILS. Évitez d’envoyer un e-mail furieux ou « enflammé », ou pire encore, de mettre d’autres personnes en copie, même si vous estimez que c’est justifié. Cette attitude ne fera qu’envenimer la situation.




  FAITS. Prenez note des faits, y compris des paroles et des actes, du moment où ils ont eu lieu et de la présence éventuelle de témoins.




  ÉMOTIONS. Soyez conscient que le problème peut soulever de vives émotions. Même si vous ne contrôlez pas le ressenti des autres, vous pouvez gérer le vôtre.




  BESOINS. Déterminez vos besoins fondamentaux ainsi que ceux de votre adversaire, afin de constituer la base d’un accord commun.




  FACE À FACE. Discutez de préférence avec la personne en face à face, éventuellement avec un collègue de confiance qui ne risquera pas d’envenimer la situation.




  POINTS DE VUE. Vous et votre interlocuteur avez sans doute des points de vue différents. Évaluez vos points d’accord et de désaccord pour trouver la potentielle source de vos difficultés.




  INTIMITÉ. Organisez une réunion avec la personne dans un endroit privé à l’abri des oreilles indiscrètes. Vous disposerez ainsi tous deux de l’intimité que vous méritez.




  RESPECT. Traitez votre interlocuteur comme vous aimeriez être traité. Même si vous avez des motifs de désaccord légitimes, rien ne sert d’aggraver la situation.




  AUTRES. Évitez de parler de votre différend à d’autres collègues, qui seraient à leur tour encouragés à prendre parti ou à envenimer la situation ; parlez-en cependant à votre patron ou au département des ressources humaines.




  POLITIQUES. En général, faire face à la personne individuellement et le plus rapidement possible est une démarche efficace ; vérifiez toutefois si votre entreprise dispose de procédures à ce sujet.




  ESCALADE. Votre patron est votre responsable. Impliquez-le dans la situation au moment opportun si le problème concerne un collègue. Cependant, si vous êtes en désaccord avec votre patron, à vous de juger si faire appel à un autre de vos supérieurs serait plus approprié.




  MÉDIATION. Dans certains cas, une médiation indépendante est disponible pour résoudre les conflits. N’hésitez pas à consulter votre département des ressources humaines.




  DOLÉANCES. Si vous n’êtes pas parvenu à résoudre le problème par vous-même, vous pouvez envisager de l’officialiser sous la forme de doléances.




  SOUTIEN. Examinez quelles aides sont disponibles, soit via un programme d’assistance aux employés, soit par des intermédiaires de confiance.




  
[image: images8]7. LA GESTION DES CONFLITS




  10 % des conflits sont liés à une divergence d’opinions.


  90 % sont dus au ton employé.




  Ritu Ghatourey (auteur)




  Un conflit est un problème entre individus, impliquant un certain désaccord entre des personnes ou des équipes. Nous avons tous différents besoins et désirs, aspirations et motivations, objectifs et ambitions. Des conflits éclateront inévitablement à un moment ou à un autre, alors que nous bataillons avec nos projets respectifs. Les dissensions sont souvent liées aux piètres qualités relationnelles (management ou communication), aux mauvais environnements de travail (formation, compétences ou opportunités insuffisantes) ou au harcèlement et à l’intimidation.
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