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APAJSER
LES RALEURS

Subir les récriminations de son chef, endurer la jalousie d'un coliegue
ou la mauvaise foi d'un fournisseur n'est jamais une fatalité. Il est
méme possible damadouer les ronchons par des moyens simples.

¢= réunions, le

nouvean chef, 1a

déxn du bureiu,

les collégues, le

client X, le four-

nissenrY. .. Acha-
que fois, l'appréciation est la
méme: «Moi, jlaime pas.»
Transposé o l'entreprise, le
leitmotiv du Schiroumpf gro-
gnon devient une scie dépri-
manté propre 4 1orpiller votre
bonne humenr et a paralyser
wortre travail, Pourquei ce chef,
ce collégue ou ce client pas-
sent=ils leur temps & rouspéter,
vous demandez-vous, Ne pour-
raient-ils pas se focaliser lout
simplement sur les motifs de
satistaction, qui existent cer-
tamement ¥ Pas sl simple: Les
rileurs ne réalisent pas qu'ils
sont les premiers pénalisés par
leur étar despricnégatf. llya
cependant des méthodes pour
les !.‘\L'TL'I dii IIIifU.'L

Mon collégue

est envieux

et jaloux de moi
Pascal s'excuserail presque
d'étre un bon élément ! Res-
ponsahle marketing d'une
grosse entreprise d emballage,
il doit faire face quotidienne-
ment & la jalousie de son col-
légue, qui lui reproche en vrac
d'étre on privilégié, de béné-
ficier des faveurs du patron et
de récupérer les missions les
plus valorisantes.

La jalousie est une patholo-
gie largement répandue dans
lentreprise. Mais c'est aussi
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une maladie dont on préfere
taire le nom. «C'est l'émotion
la plus taboue, écrit Bénédicte
Vidaillet, auteur des "Ravages
de 'envieau travail” ( Editions
d'Organisation]. Etre envieus,
ce n'est pas glorieux, car c'est
reconnaitre que I'on considere
I"autre commie étant micux que
sof.s C'est donc une forme
d'ambition destructrice, on e
jalousé mcarne un modéle
qu'on ne souhaite pas seule-
ment égaler, mais surtout va-
cuer pour prencdre sa place.
Face & la grogne o'un jalous,
il est indispensable de poser
des Hmites. «Mais attention &
ne pas braquer ou blesser votre
interfocuteur, gui aura beau
coup de mal 4 reconnaitre ce
qu'il comsidére comme una
tare honteusés, met en garde
Sandrine Weisz, auteur de
eCaérer les personnalités dit
ficiles au buteaus ( Maxima).
Bref, le terrain est miné. Com-
mentsortir de ce qui peut de-
venir un piége f En réagissant
de ln maniere [a plus factuelle
possible. Si vous estimez que
le favoritisme manifesté par
votre chel est avérd, assumez-
le aux yeux de votre collegue.
«Cest vrai, j a2l remargue que
i'"étais dans les petits papiers
cha patron, Mais ga ne change
rien & nos rapparts.r Faites
un pas vers lui en loi propo-
sant, par exemple, de laider
sur un dossier difficile. Se-
comde possibilité : si vous pen-
sez que lo jalousie de votre
collaborateur est injustifiée,

monirez-hui, prenves et faits 3
I'appui, que vous aussi vous
devez gerer tes dossiers quine
sont pas moins rébarbatifs que
ceux dont il a la charge.

Mon client est
un incorrigible
procédurier

Clétait un samedi aprés-midi
et il v avait foule dans le
magasin de décoration de
Gilbert, a Marseille. Soudain,
un grand bruit: un de ses
clients vient de heurter un
présentoir et de tomber lowr-
dement au sol. Visiblement
chogué mais heureusement
indemne, il se reléve, Et se
lasice aussitdn dans une série
d'imprécations, annongant
qu'il va artaquer le responsable
du magasin en justice,
Souvent nanti de solides
connaissances juridiques, le
rileur de type procédurnier n'a
de cesse de se lancer dans des
combats <pour faire respecter
ses droitse ; 1l 5¢ pose en vic-
time et réclame réparation.
Attention, il n'attend gu'une
chose ; que vous lui teniez téte
Aussi, évitez a tout prix de le
suivre sur son terrain. Prene:z-
le plurét & contre-pied : enre-
pistrez sa plainte el remerciez
le en lui signifiant que, grice
a lui, la sociéte a sans doule
évité d'autres accidents qui
gurajent pu avoir des consé-
quences plus graves, En aucune
fagon il ne faut éever ka voix
ou interrompre e type d'in-
terlocuteur. Mais nallez pas

non plus vous eépandre enex
cuses, ce qui reviendrait 4 re-
connaitre votre culpabilité et
fourniraita I'intéressé la pos-
sibilité de surenchérir.

Mon fournisseur

I fait preuve de
mauvaise foi

Une centaine de polos bons &

flanquer i la poubelle. Renaud

est furieux, Ce directeur mar-

keting d'une enseigne spécia-
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lisée dans le sport a pourtant
fait confiance & son fournis

seur habituel, Néanmoins,
pour cette commande, son tra

vail est Nnelgment ins I.ITTI‘LZII'II.
Le premier réflexe de Renaud
est de Fappeler pour réclamer
légitimement un geste com-
mercial. Mais au hieu de faire
amende honorable, le fournis-
seur reste inflexible, récuse
toute forme de responsabilité

et sepermet en prime d'gpos- |
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COMMENT TIRER PARTI

DE LEUR PERFECTIONNISME

Un& personnalité trés critique a
volire endroit met l'accent sur des points
perfectibles. Avec elle, pas question de
s& montrer superficiel. Elle vous permet
done de progresser car elle vous oblige
4 davantage de rigueur el de réflexion,
Elle peut £galement faire émerger des
soluions afteratives aunguelles vous
n'aviez pas songé. Non seulement un
interlocuteur pinailleur aide & se surpas-
s¢f, mais obtenir un salisleci de sa par
est [assurance d'avolr accompli un fra-
vail cle qualité. Inclure un empécheur de
toumer en rond dans un groupe de travail

rien d'envenimer la situation
En Tl:."-'n.‘n{h‘.'. VOous pouver
peut-étre prendre des dis-
tances avec des partenaires
aussi intraitahles. Pour éviter
de se relrouver en premicre
ligne, Renaud a ainsi choisi
d'utiliser les services d'un
agent commercial gui joue
désarmais les mtermadiaires
aved ce fournissenr.

Mon chef a besoin
de créer un climat
conflictuel
Pour travailler avec le chef de
Frangois, il vaut micux avoir
les nerfs solides. Que ce soit
dans le cadre d'une réunion

tropher notre directeur mar-

AT VER SO 10 Vg T,

keting sur le théme : vous ne
manguez pas de toupet! Bref,
le monde & Nenvers.

Difficile d'envoyer prome-
ner le facheux. <51 le fournis-
seur, sans étre exclusif,
quand méme incontournahle,
le manager doit avaler la cou-
leuvre, analyse Philippe [é-
trie, auteur des "Reéclamations
clients” ( Eyrolles). Ft le faire
avec courtoisie car il ne sert a

&5t
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ot d'une négociation, ce ma-
nager 0'aime rien ot gu'ing
taller un climat conflictuel. 11
prend un malin plaisir &
contredire et & attaguer, utilise
souvent des termes cassanits
sinscceplables, «scandaleuxs,
«inadmissible=] et émaille ses
propos dadverbes générali
saleurs (s 1oujourss, «systéma-
tiquements ) qui ne laissent
aucune place i la discussion.

Pas de doute : Francois doit
taire face & un patron rileur
de type agressif, qui n'a d'autre
but que de se mesurer & un
adversaire pour sortir & cha-
que fois vainqueur de son com
bat, quel quiil soit. Le motif
initial du désaccond ? Il ne s'en
souvient méme plus.

Une telle personnalité a de
quoi exaspérer de prime abord,
mais elle peut aussi étre I'occa-
siom de faire votre examen de
conscience. « Vous pensez que
voire boss est insupportable
parce qu'il a un réel impact sur
violls, avance le coach Frédéric
Adida. Vios ulE]'L'l..ll!.‘\ ne ||Jr|
gent peut-¢re pas cette vision.
{Controntez vorre point de vue
aux autres el essavez de déter
miner ce qui. dans votre carac-
tene, est de mElure & provoguer
Paigrewr de votre chef ou a vous
le rendre insupportable. I n'est
s trop lard pour moditier
la perception que nous avons
d'une personne eof 'envisager
sous un angle positif.

A [inverse, s vous vous aper-
CEVEZ qUE VOUS N étes pas le
seul & souffrir de ce patron
mauvais coucheur, alors cou-
reid en parler & son supérieur
hiérarchique. «1i ne faut sur-
tout pas ronger son frein car
4 un moment ou 3 un antre,
votre réaction peul étre dis-
proportionnée - devant un
auditoire important, par exem-
ple = et les conséquences se
ront sans doute plus gravess,
estime Sandrine Weise.

Mon collaborateur
s'oppose afin de
se faire licencier

lusqu'alors irréprochable,
votre proche collaborateur
affiche un comportement co-
lérique depuis le début de |'an

née. En réunion, il manifeste
l'rfqucrnmcnt sOn meconten-
tement par des déclarations
lonitruantes, arrive systenmati-
quement en retard et demeure
muel comme une carpe lors-

1|1._ vous l'invitez & B

: . i

Décembre 2009 - Managemen! - 47

2/3




Management

DIONNYIERY GERER LES EMMERDEURS
- Claquerla porte au nez

BB exprimer de nouvelles

' idées. Bref, il pollue votre exis-
tence el commence, subrep-
ticement. 4 créer dans équipe
une ambiance malsaine, Or le
bruit court que ce collabo-
rateur démotivé souhaite chan-
ger de vie. 5a conduite a donc
une explication : il cherche 3
se faire hoencier.

Comment réagir? Procédez
en deux étapes. «[1 fant d'abord
l'isoler et le marginaliser de
fagon subtile afin d'éviter la
contagion, conseille Jean-Fran-
¢ois Moine, consultant i la
Cegos. Le miewxest de hui con-
fier une mission particuliére,
autonome. Maissans le placar-
diser, ce qui accentuerail son
ammosité,» Ensuite, engager
un dialogue constructif avec
lui, en lui faisant comprendre
qu'il n'a aucun inférét A scier
la branche sur laquelle il est
assis rsonimage se dégrade en
interne e son employabilité
diminue du fait qu'il se voit
cantonné i des tiches secon-
daires. S vous estimez qu'il est
toujours un bon élément, es-

d’un client qui abuse peut

Pamener a réfléchir

| sayez de lui trouver une autre
| thche, un nouveau challenge
pour le remotiver. Et si vos ef-
forts se révilent inutiles, négo-
ciez un départ acceprable pour
les deux parties. Avec cepen-
dant ce risque ; celui de créer
un précédent dans le service,

Mon client profite
abusivement de sa
position dominante

Christophe, commercial grands
| comples dans une entreprise
de médias, se souviendralong-
temps de cette chente qui pas-
sait sans aucune transition
d"une attitude conviviale 3 un
ton sec et cassant, menacant i
tout moment de retirer ses
billes et maniant a la fois mé-
| pris, intimidation et chantage.
| Un comportement qu'elle

pouvait se permettre car elle
travaillait pour un annonceur
qui representail plus du liers
du chiffre d'affaires de I'em-
ployeur de Christophe, «Cons-
ciente de la situation, elle en
rajoutait. Cétail trés éprou-
vante, reconnait-il.
Comment gérer un client qui
exploite sa position domi-
nanie? En contournant le pro-
bleme, par exemple, «Parlez de
toul sauf de ce qui vous op-
pose, suggere Philippe Détrie.
Cette cliente a-t-elle des en-
fants, oil passe-t-elle ses vacan-
ces, quels sont ses hohbies? En
identifiant des termins neulres
sur lesquels vous vous retrou-
vez, vous parviendrez peul-
&tre a assouplir son caractére
difficile et a introduire une au-
tre dimension dans votre rela-

SAVOIR REAGIR FACE A UNE MANIFESTATION DE COLERE
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tidi.» Mais vous pouver aussi
décider de claquer la porte an
nes de ce client abusif. Un
coup de poker risqué, naturel-
lement. Mais qui a porté ses
fruits dans le cas de Christo-
phe : «Furiense sur le coup,
maon interlocutrios est revenue
VErs NOUs quatre mois apres s

Mon collabarateur

tempéte parce qu'il

se sent débordé
A force de tout faire au dernier
maoment et d'ére toujours dé-
bordé, votre collaborateur re-
tarde les projets collectifs et
sattire des réactions courrou-
obes de la part de ses collépues,
La pagaille qui le caractérise le
fait souffrir et se sentir coupsa-
ble du désordre qu'il crée; il
réagit par Fagressivite. 1l fait
sienne la devise «la meilleure
défense, cest lattaques et pré-
fere riler contre tout plutdt
que de supporter les critiques.

Pour savoir commment réagir
face & ce grognon victime de
lui-méme, posez-vous la ques-
tion de savoir si le boulot est
fait correctement. Aprés tout,
acertaines personnes aimen|
sentir I'éncrgie et la tension
monter lorsque approche
T'échéances, éort Mike Leibling
dans «(Gérez les emmerdetirss
{ Express Editions), Votre col-
laborateur a peut-étre besoin
de pression pour s¢ monirer
elficace. Dans ¢ cas, un reca-
drage suffit. Rappelez-vous que
la maniére de travailler de cha-
cun est personnelle et qu'il
peut étre contre-productif de
forcer un collaborateur i se
comporier autrement.

E.['I ]_'E'V'.'ITH:I'IE, 51 VOIS COTsta-
tez que ses résultats sont dé
sastreux en raison de sa désor-
gamisalion, prenez-le entre
quat’z-yeux. sExposez-lui les
fondamentaux de la gestion
du temps, qu'il ne connait pas
forcément, et propose-lui
d'adapter une méthode qui
convienne davantage 4 sa per-
sonnalités, propose ke coach

| Frangois Enius.®  Eric Delon
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