

[image: e9782840015314_cover.jpg]






[image: e9782840015314_i0001.jpg]







Gérer les personnalités difficiles au bureau


Sandrine Weisz





Rédactrice en chef adjointe de la revue Personnel, Sandrine Weisz a animé pendant 10 ans des séminaires de formation en communication, management et économie, en France et à l’étranger. Elle intervient pour des publics très variés, dans l’industrie, la culture, les transports, la fonction publique, le BTP, les services.


 Son expérience de l’interview et de l’animation de groupes de travail lui permet de dresser une typologie nouvelle et attractive des interlocuteurs difficiles rencontrés en entreprise, et de proposer des solutions concrètes pour les canaliser.


 Elle a rédigé d’autres ouvrages : Le guide de la formation (ESF, ouvrage collectif), et Exporter, c’est facile (Les Presses du Management).

Vous pouvez la contacter à l’adresse suivante : sandrine.weisz@maxima.fr






infos/nouveautés/catalogue : www.maxima.fr


[image: e9782840015314_i0003.jpg]


192, bd Saint-Germain, 75007 Paris 
Tél. : + 33 1 44 39 74 00 - Fax : + 33 1 45 48 46 88


 © Maxima, Paris, 2008.

9782840015314


 Tous droits de reproduction, de traduction et d’adaptation réservés pour tous les pays.





Sommaire





Page de titre

Page de Copyright


Les pictogrammes utilisés dans l’ouvrage

Introduction

Première partie - Face aux « emmerdeurs » sachez assurer


1. - Où et pourquoi ?

II. - Pourquoi un interlocuteur devient-il difficile ?

III. - Comment se désensibiliser face aux comportements difficiles ?

IV. - Comment réguler un auditoire ?

V. - Comment avoir de l’autorité sans être autoritaire ?

Conclusion de la première partie - Les mini-procédures ou techniques de gestion des personnalités difficiles






Deuxième partie - Démasquez les emmerdeurs pour les gérer


I. - L’expert

II. - Celui qui ne comprend pas

III. - L’interventionniste

IV. - Le muet

V. - Le dessinateur

VI. - Le hors sujet

VII. - L’affairé

VIII. - Celui qui ne prend pas de notes

IX. - Le supérieur hiérarchique ou son émissaire

X. - Le saboteur

XI. - Le critique

XII. - L’accroc du portable

XIII. - Le retardataire

XIV. - Le harceleur

XV. - Le dormeur

XVI. - Le pinailleur

XVII. - Les bavards

XVIII - L’insinuateur

XIX. - Le blagueur

XX. - Le conservateur

XXI. - L’agressif

XXII. - L’ intolérant






Conclusion générale

Bibliographie

Collection sans tabous







Les pictogrammes utilisés dans l’ouvrage

Cet ouvrage se propose de vous fournir des informations pratiques, présentées sous une forme attrayante et conviviale. Les chapitres sont courts, ils traitent de problèmes concrets, illustrés par de nombreux exemples. Les encadrés, signalés par les pictogrammes suivants, vous permettent de repérer d’un coup d’œil des informations clés de différents types :
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Principe de bon management

Ces encadrés vous donnent des indications et des pistes de réflexion pour vous aider à bien gérer les personnalités difficiles.
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Attention !

Ces encadrés attirent votre attention sur un point particulièrement délicat dans le cadre de la gestion des personnalités difficiles.
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Conseil d’expert

Ces encadrés vous proposent des méthodes qui ont fait leurs preuves pour garantir le succès des techniques de communication.
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Mot clé

Chaque profession a son jargon. Ces encadrés vous donnent la définition d’un terme ou d’un concept essentiel à la compréhension de ce qui a trait à la communication avec les personnalités difficiles.
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Comment font les autres ?

Vous trouverez dans ces encadrés des exemples et souvent des anecdotes qui vous permettront de gagner du temps et de l’efficacité.
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Évitez le piège !

Il est impossible de ne jamais commettre d’erreurs, mais ces encadrés vous permettront d’éviter les plus grosses ou les plus inattendues.
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Check-list des points essentiels

À la fin de chaque chapitre, la check-list donne les éléments les plus importants du chapitre.







Introduction


Assurez face aux emmerdeurs / enquiquineurs

Puisqu’il est impossible de rester seul…


 Robinson Crusoé était bien tranquille, seul sur son île. Pas de chef, pas de collègues, pas de conjoint, pas de clients. Oui mais voilà, sauf à vous exiler sur une île déserte ou en Patagonie, impossible de reproduire cette même configuration. Il va donc falloir apprendre, au nom du principe de réalité, à vivre en bonne harmonie avec tous les acteurs de votre quotidien.


 Pour reprendre la formule de Sartre, l’enfer c’est les autres. Et infernaux… certains le sont plus que d’autres. Agressive, pinailleuse, intolérante, insinuatrice, vraie ou fausse experte, retardataire, bavarde… la personnalité difficile est protéiforme. Et cumule parfois les casquettes.


 … soyez plus malin que les enquiquineurs !


 Premier réflexe face à un enquiquineur ? Ne pas réagir sous le coup de l’orgueil. Pour illustrer ce conseil, voici trois exemples à ne pas suivre.


 Premièrement, face à un interlocuteur agressif, vous pouvez être tenté...






Première partie

Face aux « emmerdeurs » sachez assurer





1.

Où et pourquoi ?


Dans quelles situations rencontre-t-on et doit-on gérer des personnalités difficiles ?

La vie professionnell edonn ed enombreuse soccasion sde travail en temps partagé : réunions, formations ou cours, exposés, entretiens de vente, conversations téléphoniques, négociations… Il s’agit principalement de situations dans lesquelles la communication est orale. Suivant les cas de figure, deux personnes sont en présence (entretien) ou plus (trois, dix, cinquante). Ce qui sera traité ici, c’est la relation établie entre l’orateur principal (vous) et votre interlocuteur unique ou bien les membres du groupe qui vous font face, pris individuellement. Seront exclues les relations par écrit de la vie professionnelle.

...






II.

Pourquoi un interlocuteur devient-il difficile ?

Un interlocuteur développera des comportements négatifs, de façon consciente ou non, lorsque ses besoins ne sont pas satisfaits selon la terminologie de Maslow : besoins physiologiques, besoins de sécurité, besoins d’appartenance, besoins de reconnaissance, besoins de réalisation de soi.


 Ces réactions sont donc la manifestation d’un malaise qui trouve son origine dans le cadre même de votre rencontre ou dans la vie en général.


Quels sont les besoins non satisfaits ?

Ils sont de natures différentes :



	✔ Besoins physiologiques non satisfaits : température inadaptée de la pièce (trop chaud ou trop froid), envie de se rendre aux toilettes, faim ou soif, sommeil, ennuis de santé.

	✔ Besoins de sécurité non satisfaits : insécurité de l’emploi, peur d’être critiqué pendant l’entretien ou la réunion, peur d’être mal évalué, peur du changement annoncé.

	✔ Besoins d’appartenance non satisfaits : mauvaise intégration dans l’entreprise ou dans le groupe de travail, sentiment de cachotteries ou de mise à l’écart, inimitié avec l’orateur.
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La pyramide des besoins adaptée à l’entreprise (d’après Maslow)






	✔ Besoins de reconnaissance non satisfaits : manque d’écoute de la part des interlocuteurs, absence de reconnaissance d’une compétence particulière, impression de ne pas être pris au sérieux.

	✔ Besoins de réalisation de soi non satisfaits : désintérêt pour les points abordés, manque d’adhésion avec le discours tenu, insuffisance des sollicitations ou de la quantité de travail demandée.




 Ces besoins non satisfaits vont déclencher des comportements négatifs qui vont se traduire de façons différentes suivant le caractère de chacun et la nature des besoins non satisfaits.


 Par exemple, un manque de sommeil se traduira par une tendance au silence ou à l’endormissement. Un manque d’adhésion au sujet se traduira par un mutisme ou par une formulation de critiques ou de remarques sous-entendues, suivant le caractère de votre interlocuteur.
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Check-list des points essentiels


	✔ Les comportements difficiles de votre auditoire sont la réaction d’un malaise lié à des besoins non satisfaits.

	✔ Ces besoins sont de différentes natures : physiologiques, de sécurité, d’appartenance, de reconnaissance, de réalisation de soi.

	✔ En fonction de son caractère et du type de besoin non satisfait, chaque personne va réagir de façon spécifique.











III.

Comment se désensibiliser face aux comportements difficiles ?

Les relations avec des interlocuteurs difficiles, donc déstabilisants, sont génératrices de trac. Ce trac est d’autant plus accentué que les choses ne se déroulent pas comme prévu. Et il est difficile de trouver au bon moment l’attitude adaptée.
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mot clé

Le trac


 Le trac est une angoisse irraisonnée éprouvée au moment de paraître en public, de subir une épreuve, d’affronter une situation nouvelle ou à fort enjeu. Il se manifeste par des décharges d’adrénaline qui vont provoquer des réactions diverses et plus ou moins fortes.




Quelles sont les causes du trac ?

Les causes du trac sont variées suivant les personnes et les situations. Nous ne sommes pas égaux devant le trac. Il faut distinguer le trac qui s’exerce avant et celui qui s’exerce pendant la rencontre avec la ou les personnalités difficiles.


 Les causes du trac « avant » et au début de la rencontre avec une ou des personnalités difficiles


 Peur du jugement : une des causes du trac est la peur d’être jugé par son ou ses interlocuteurs. Lorsque l’on expose ses idées, l’autre partie nous écoute et nous jauge sur le fond (ce qu’on dit) et sur la forme (la façon dont on le dit).
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Évitez le piège !

Confusion entre auditoire et jury


 Un des pièges est de prêter une grande sévérité à notre auditoire. Auditoire n’est pas synonyme de jury. Par ailleurs, si notre auditoire fait une analyse négative de notre intervention, c’est bien de notre intervention qu’il s’agit, et pas de notre personne de manière générale. Autrement dit, là où nous pensons – en tant qu’orateur – « il me trouve nul », l’auditoire pense : « je ne suis pas convaincu » ou bien « il a bafouillé ». Le jugement négatif est relativement circonscrit.



Mauvais souvenir : une mauvaise expérience, si ses conditions de réalisation sont reconstituées, est porteuse de trac. Par exemple, si nous avons échoué lors d’un entretien de vente dans un contexte particulier (type d’interlocuteur, lieu géographique, moment de la journée), nous aurons une appréhension plus grande lorsque ces conditions seront de nouveau réunies. Le risque est d’être négativement conditionné.


 Incompétence : la vie professionnelle nous oblige parfois à nous éloigner de nos cœurs de compétence....






IV.

Comment réguler un auditoire ?


Les six principes de gestion de son auditoire

Les conseils qui suivent sont de portée générale. La seconde partie du livre envisagera le traitement au cas par cas de vingt-deux personnalités difficiles recensées. Bien que cette liste ne soit pas exhaustive, il s’agit d’attitudes les plus souvent citées lorsqu’on interroge un orateur sur les difficultés qu’il rencontre en situation de prise de parole.


❶ Intervenez si et seulement si le comportement que vous jugez gênant l’est par rapport à l’objectif poursuivi et/ou pour les autres participants à la séance de travail.


En tant qu’orateur, vous êtes vraisemblablement sensible aux comportements des autres, à leurs critiques. N’y réagissez pas immédiatement, même si votre susceptibilité est mise à mal.




❷ Respectez les biorythmes. L’homme a des instincts d’animal.


En situation professionnelle, les individus sont influencés par des éléments tels que la faim, la digestion, la fatigue, la peur. Et cette influence conditionne l’attention de vos interlocuteurs, ainsi que leur attitude (agressive, passive, constructive) par rapport à vous et à votre sujet.


 Si l’on considère une journée professionnelle type, voici les grandes tendances. Il ne s’agit pas de règles absolues, mais de comportements dominants. À vous de les prendre en considération pour adapter vos propos et vos méthodes de gestion de l’auditoire.


 En tout début de matinée, vos interlocuteurs sont en phase de « démarrage ». Accrocs au café, pas complètement réveillés, désireux de saluer leur entourage, en retard, ils sont moyennement réceptifs à...








V.

Comment avoir de l’autorité sans être autoritaire ?

L e bu td uje ues td es efair erespecte re td ebie ngérerlele temps partagé sans paraître trop directif. D’une part, nous vivons dans l’ère du management participatif. Les attitudes autoritaristes soulèvent vite des rébellions. D’autre part, un comportement autoritaire – c’est-à-dire imposant de façon unilatérale des règles impopulaires dont le fondement n’est pas clair – risque de renvoyer chacun à son propre passé d’élève puis d’étudiant. Et ces tranches de vie sont parfois connotées négativement (manque de liberté, peur de l’évaluation et de la punition…). Il importe donc d’éviter de paraître scolaire dans sa façon de gérer un auditoire.


Les modalités de fonctionnement : comment définir des règles du jeu acceptées par tous ?

Une des astuces va consister à définir dès le début de l’entretien, de l’exposé, du cours, des règles simples qui présentent un double avantage. Premièrement, elles installent l’auditoire dans un cadre structurant : chacun sait comment va se dérouler la séance de travail. Deuxièmement, ce sont des règles que l’orateur pourra rappeler à chaque fois qu’une dérive se présentera. Il s’agit donc pour lui de s’installer dans un confort relatif.


 L’orateur a toujours intérêt à être directif sur la forme (il cadre...






Conclusion de la première partie

Les mini-procédures ou techniques de gestion des personnalités difficiles

À la suite de ces remarques générales, il est intéressant de savoir comment traiter plus spécifiquement chaque situation difficile.

L’intérêt des mini-procédures décrites ci-après est justement de vous faire prendre du recul dans des situations difficiles. Appliquez les règles présentées sans faire d’analyse poussée de la situation. Souvent, en situation critique face à un groupe ou un individu, nous avons besoin d’avoir acquis des réflexes. Il n’est plus temps d’analyser, d’inventer une nouvelle méthode.


 C’est l’intérêt d’établir une typologie telle que ci-après avec des réactions appropriées dans chaque cas. Outre l’intérêt de vous faire gagner du temps, ces mini-procédures présentent un autre avantage. Si la « méthode » utilisée ne fonctionne pas, dites-vous qu’il n’y avait rien à faire pour bien gérer la situation.


 La communication est toujours une affaire de coresponsabilité. Parfois, nous adoptons la bonne attitude : empathie pour l’autre, reformulation de sa question, réponse adaptée à sa situation. Mais la personne concernée souhaitait de toute façon rester bloquée sur son problème. Les outils de communication ne sont pas infaillibles. Mais disons qu’ils fonctionnent le plus souvent très bien. Pour des professionnels des relations interpersonnelles, il est amusant de constater à quel point l’être humain est complexe.

Mais pourtant, il réagit presque toujours de façon prévisible face à un type de comportement. D’où l’intérêt de la typologie et des conseils développés ci-après.




Deuxième partie

Démasquez les emmerdeurs pour les gérer





I.

L’expert


Quel est son profil ?

Le vrai expert versus « Monsieur-je-sais-tout ».


Le vrai expert

Il convient de distinguer le vrai expert du faux expert. Le vrai possède une expertise plus pointue que vous dans un domaine. Par exemple, il maîtrise un aspect technique d’un projet sur lequel vous êtes généraliste. Vous travaillez dans un laboratoire pharmaceutique et vous présentez les caractéristiques d’une nouvelle molécule. Dans l’assistance se trouve un pharmacien. Ou bien vous êtes visiteur médical. Votre activité consiste à présenter, lors d’entretiens, de nouveaux produits à des médecins spécialistes.




Le faux expert

Chacun connaît dans son entourage professionnel quelqu’un qui sait tout sur tout. À la fois professionnel du service après-vente car c’était son précédent métier, spécialiste des questions financières puisque membre d’un club boursier, fin connaisseur de la grande distribution puisque sa femme y travaille, etc.
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mot clé

Expertise

Ensemble de connaissances, compétences et expériences reconnu par ses pairs dans un domaine précis de l’entreprise et donnant une légitimité de jugement à l’expert.

Il s’agit généralement d’un domaine technique pour lequel seul un petit nombre possède ces qualités.








Comment le reconnaître ?

C’est la fonction, le titre, le parcours professionnel du vrai expert qui vous permettent de l’identifier comme tel. Ou bien vous en aviez connaissance avant votre entretien ou votre réunion. Ou bien vous l’apprenez lors d’un tour de table de présentation. Ou encore, vous le découvrez lors de sa première intervention...






II.

Celui qui ne comprend pas


Quel est son profil ?

Deux possibilités : soit il a une vivacité intellectuelle et un niveau de connaissance sur le sujet que vous développez inférieurs à la moyenne du groupe ou inférieurs à ce que vous escomptiez en situation d’entretien.

Soit il comprend mais joue les candides. C’est-à-dire qu’il vous fait répéter par jeu psychologique. Il a besoin qu’on s’occupe de lui, ce qui relève d’une attitude puérile.


 Dans tous les cas, il fait preuve d’une certaine assurance. Beaucoup d’adultes n’osent pas dire qu’ils ne comprennent pas par peur d’être mal jugés.




Comment le reconnaître ?

Celui qui ne comprend pas… ne comprend pas. Non, plus sérieusement, il met souvent plus de temps que la moyenne d’un groupe à saisir des explications techniques ou à suivre un raisonnement. Son incompréhension se manifeste par son attitude non verbale (froncement de sourcils) ou par ses interventions verbales intempestives : « Pourriez-vous réexpliquer le fonctionnement du moteur à trois temps ? » ou bien « Non, je ne suis pas sûr d’avoir compris ».




Quelle est son utilité ?

Celui qui ne comprend pas vous oblige à beaucoup de clarté. Il vous pousse à développer vos talents pédagogiques : recours à des exemples, présentation de vos idées de différentes...






III.

L’interventionniste


Quel est son profil ?

L’interventionniste a un fort besoin de reconnaissance. Il a manqué d’écoute dans sa vie privée (une enfance dans une large fratrie où le temps de parole est limité pour chacun) ou professionnelle (management non-participatif). Généralement, il n’est pas doté d’un grand sens de l’écoute. Il aime parler mais pas dialoguer.


 Il est de ceux que l’on fuit (« Évitons de déjeuner avec lui à la cantine, il va nous saoûler ! »), et son isolement renforce son besoin d’être écouté.




Comment le reconnaître ?

L’interventionniste aime raconter sa vie, donner son point de vue, parler pour exister ou pour se faire reconnaître. Il interrompt volontiers un intervenant pour développer un exemple en rapport avec ce qui vient d’être évoqué. L’exemple apporté pourrait présenter une valeur ajoutée mais bien souvent 



	✔ son intérêt est contestable ;

	✔ l’interventionniste est dépourvu de sens synthétique ;

	✔ l’auditoire finit par se lasser des interventions d’une même personne. Même si le propos de l’interventionniste est intéressant, l’auditoire – négativement conditionné – ne...








IV.

Le muet


Quel est son profil ?

Grand timide, condescendant ou désintéressé, le muet est un personnage protéiforme. Il inquiète car le silence effraie dans la plupart des pays occidentaux. Rarement, les gens se retrouvent dans le silence (Vous arrive-t-il de déjeuner avec vos collègues sans leur adresser la parole ?). Dans d’autres pays, des individus peuvent se retrouver pour se taire ensemble, ce qui est un signe de bonne entente.




Comment le reconnaître ?

Le muet est celui qui parle peu ou prou. Il répond aux questions que vous lui posez directement mais ne prendra pas la parole spontanément en dehors des temps de parole qui lui sont formellement réservés.


 Plusieurs raisons peuvent expliquer son comportement : une grande timidité, un complexe de supériorité, un désintérêt ou un désaccord pour le sujet abordé. Mais la raison...






V.

Le dessinateur


Quel est son profil ?

Généralement, il est en retrait. C’est un passif. Son intérêt pour le sujet n’est pas suffisamment grand pour qu’il s’implique, qu’il intervienne, qu’il donne son point de vue. Ceci ne signifie pas qu’il n’écoute pas. Mais il s’ennuie et s’occupe « dans son monde ».

Et forcément, il a un talent pour le dessin. C’est un créatif, capable d’imaginer un monde parallèle au monde réel.

Il a pu exercer son talent de dessinateur dans des situations variées : à l’école pendant les cours, lorsqu’il converse par téléphone.


 Ou alors, il mémorise mieux lorsqu’il agit. C’est un kinesthésique : il a besoin de mouvement, de toucher, d’action pour mémoriser des éléments théoriques.




Comment le reconnaître ?

Le dessinateur griffonne sur des...






VI.

Le hors sujet


Quel est son profil ?

Dans certains cas, le hors sujet a tendance à la digression. Il n’apprécie pas les cadres trop stricts. C’est un créatif : une idée en appelle une autre. Sa pensée vagabonde, il établit des liens entre des sujets apparemment très éloignés. Dans d’autres cas, le hors sujet fait montre d’égocentrisme. Il souhaite que ses préoccupations soient immédiatement traitées par son interlocuteur. C’est une personnalité impatiente qui veut que ses besoins (d’informations, en l’occurrence) soient rapidement satisfaits.




Comment le reconnaître ?

Le hors sujet, comme son nom l’indique, pose des questions sans rapport avec le sujet. Ou bien il n’a pas cerné exactement les limites du sujet abordé. Ou bien il a en tête le plan de votre intervention mais une question le taraude même si elle est hors de propos.




Quelle est son utilité ?

Elle est triple 



	✔ soulever un...








VII.

L’affairé


Quel est son profil ?

Il est bon gestionnaire de son temps puisqu’il essaie d’accomplir un maximum de tâches en temps masqué. En analyse transactionnelle, son pilote interne est « Dépêche-toi ».

Par ailleurs, il est tourné vers l’action, apprécie que les choses avancent vite. Il n’est pas perfectionniste ou pinailleur. Il a souvent une intelligence au-dessus de la norme.


 Ainsi, on raconte de l’empereur Julien qu’il était capable tout à la fois de dicter une lettre, d’en écrire une seconde et d’écouter un rapport oral sur un autre sujet !


 Ou bien, il s’agit d’un individu qui souhaite montrer son insoumission à votre autorité, de manière certes puérile et insolente. Ou son manque d’adhésion à ce que vous présentez.


 En fonction de son attitude – hostilité affichée ou mode de fonctionnement naturel – vous pouvez aisément déterminer auquel de ces deux cas de figure vous avez affaire.




Comment le reconnaître ?

Vous le rencontrerez rarement pendant un entretien, quoique cette possibilité existe. Tout en vous parlant, il note un RV sur son agenda, vérifie ses messages, envoie un SMS, vous demande de l’excuser un instant car il doit dire un mot à quelqu’un.
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mot clé

Les pilotes internes

Chacun reçoit des injonctions (sois fort, dépêche-toi…) tout au long...








VIII.

Celui qui ne prend pas de notes


Quel est son profil ?

Celui qui ne prend pas de notes est un pur auditif, à moins qu’il ne soit paresseux. Ce profil est peu développé (20 % d’une population donnée en moyenne dans les pays européens). Dans certains secteurs d’activité (musical, artistique) ce chiffre peut être supérieur. Chacun d’entre nous dispose d’un canal sensoriel plus développé que les autres parmi les trois suivants 



	✔ le canal visuel,

	✔ le canal auditif,

	✔ et le canal kinesthésique.



En fonction de son profil, chacun d’entre nous intègre mieux les informations captées sur le mode correspondant.


 Par exemple, si vous êtes visuel (c’est-à-dire si votre canal visuel est le plus développé des trois canaux), vous mémorisez mieux les informations écrites. Vous êtes même capable de vous souvenir que vous avez lu une information précise en haut à gauche d’une page.


 Si vous êtes auditif, vous retenez en priorité les informations que vous avez entendues, dans une réunion, à la radio ou bien lues à haute voix. Et vous êtes sensible...






IX.

Le supérieur hiérarchique ou son émissaire


Quel est son profil ?

Le supérieur hiérarchique a une position difficile dont ses collaborateurs n’ont pas toujours conscience. Il est jugé (par ses pairs, sa propre hiérarchie et ses collaborateurs), doit aussi faire ses preuves, est parfois contesté, doit manager des individus dont il n’a pas forcément la compétence technique… En résumé, même s’il vous impressionne lors d’une présentation ou d’un entretien, il peut lui-même ne pas être à l’aise.


 Trois grands types de profils de manager sont observables 



	✔ le manager participatif : il laisse une grande place à l’écoute et à la consultation de ses collaborateurs. Il n’impose pas ses décisions mais cherche l’adhésion ;

	✔ le manager autoritaire : il impose ses choix sans discussion. Il fixe des objectifs de façon unilatérale, tranche seul en cas de litige. Il émet parfois des critiques sur ce que vous faites ou dites pour légitimer sa position hiérarchique (la critique montre sa supériorité en sous-entendant qu’il aurait mieux fait à votre place) ;

	✔ le manager démissionnaire : il « laisse faire » sans intervenir. Il craint les manifestations d’autorité et la gestion des conflits. Ses directives sont très vagues. Autant que possible, il ne prend pas parti en cas de problème à régler entre ses collaborateurs.






Comment le reconnaître ?

Il peut s’agir de votre N + 1 officiel, mais également de votre N + 2, N + 3 etc. Ce peut être aussi une personnalité de l’entreprise, haut placée dans l’organigramme, même si elle n’appartient pas à votre ligne hiérarchique directe. Dans des structures de management sans statut hiérarchique (management par projets), ce supérieur peut-être plus informel : le chef du projet auquel...






X.

Le saboteur


Quel est son profil ?

Le saboteur est une personnalité dangereuse. Il a un grand pouvoir de nuisance car il est stratège (fin calculateur capable d’investir temps et énergie pour vous nuire), et animé par une très grande soif de détruire votre projet ou de vous porter préjudice. Il dispose généralement d’appui et a d’autres actions réussies à son actif.

Son apparence peut être décalée de la réalité car il agit indirectement, par actions souterraines.




Comment le reconnaître ?

Justement, il est difficile à reconnaître puisque son rôle implique qu’il ne soit pas démasqué comme tel. Saboter est une entreprise de longue haleine, étalée sur un laps de temps relativement important.


 Plusieurs indices peuvent vous alerter : des rumeurs sur son action de sape systématique, des bavardages intempestifs de sa part avec son voisin, ses critiques très dures lorsqu’il prend la parole. Ces critiques sont d’ailleurs de portée très générale d’où la difficulté que vous pouvez éprouver à y répondre (par exemple : Votre projet ne tient pas du tout la route, il est complètement irréaliste tant sur les délais à tenir que sur les ressources mises à disposition).




Quelle est son utilité ?

A priori, son action vous est totalement nuisible. Pour les inconditionnels de la pensée positive, il est toutefois possible de mentionner que votre victoire vous donnera une aura particulière, et vous rendra plus fort. « Ce qui ne tue pas rend plus fort. » Par ailleurs, si vous échouez dans le projet que vous défendiez, vous pourrez toujours lui faire endosser la responsabilité de cet échec, quelles qu’en soient les raisons véritables.




En quoi est-il gênant ?

Comme son nom l’indique, le saboteur peut ruiner votre travail de plusieurs mois, miner un projet auquel vous tenez. Si l’on établit une gradation dans le pouvoir de nuisance des personnalités difficiles, celui du saboteur est très fort. Il est d’autant plus gênant que son action en sourdine ne vous est pas immédiatement perceptible. Et quand vous réalisez sa nuisance, elle a déjà pu porter ses fruits.




Quelles erreurs devez-vous éviter ?

Ne soyez pas lâche, ne faites pas comme si vous n’aviez rien remarqué. Cette personnalité difficile est vraiment capable de vous causer grand tort. Si vous la laissez faire ou bien si vous utilisez les techniques ponctuelles de gestion des personnalités critiques, vous risquez de lui permettre d’atteindre son objectif : faire échouer votre proposition et faire valider sa solution alternative.


 En groupe, une confrontation directe allant jusqu’à dévoiler ses stratagèmes serait dangereuse. Le saboteur pourrait ensuite vous attaquer pour l’avoir humilié en public.




Comment le gérer ?

Il est l’une des seules personnalités avec lesquelles vous avez intérêt à aller à l’ affrontement direct, mais en aparté et pas devant un public. Il vous faut absolument asseoir votre autorité, au besoin avec force, avant qu’il ne fasse totalement capoter votre projet.


 Vous pouvez aussi vous adresser à une personne influente en expliquant le phénomène de sabotage dont vous êtes la victime et en demandant son appui.


 En situation de groupe, essayez de vous adresser individuellement à chaque participant (pendant des temps de pause). Interrogez-les pour connaître les arguments de sabotage que le saboteur a utilisés et apportez votre contre-argumentation.


 Même si cela vous pèse, nouez un contact avec le saboteur pour discuter avec lui. Par exemple, asseyez-vous à côté de lui pendant le déjeuner. Si vous parvenez à susciter de la sympathie chez lui, il sera un peu moins virulent. Vous n’en ferez pas un allié mais vous réduirez sa motivation à vous nuire.
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Check-list des points essentiels

✔ Nouez un contact avec le saboteur, même si cela vous semble peu naturel ou désagréable. Un saboteur est toujours moins virulent avec quelqu’un qui lui inspire de la sympathie.


 ✔ Gardez l’affrontement comme dernier recours. Le saboteur peut se déchaîner si vous mettez à jour ses intentions publiquement.


 ✔ Interrogez isolément vos autres interlocuteurs pour connaître les propos tenus par le saboteur à leur égard et démonter ses arguments.









XI.

Le critique


Quel est son profil ?

Le critique conjoncturel : il est occasionnellement critique, n’adhérant manifestement pas à tout ce que vous dites. Il peut être hostile à votre sujet ou à votre personne. C’est là une des injustices de la vie professionnelle : certains thèmes recueillent a priori plus facilement l’adhésion que d’autres. Il peut aussi, sur un mode de communication constructif, exprimer des désaccords, des inquiétudes, des réserves sur un sujet auquel il adhère dans son ensemble. Il manifeste alors « un esprit critique » au bon sens du terme puisqu’il se projette dans l’avenir afin de voir en quoi votre projet est susceptible d’amélioration.


 Le critique structurel : c’est sa personnalité. Il développe un comportement général à tendance agressive. Lui-même n’en a pas forcément conscience. Ainsi, il est amusant de noter, lors de séminaires de formation comportementale, la réaction du critique structurel à l’issue d’un jeu de rôle filmé. Lorsqu’il observe ses réactions enregistrées, il ne s’aime généralement pas et admet parfois : « Je ne me rendais pas compte que j’étais aussi négatif. » Être critique est une seconde nature pour certains. Au lieu de poser une question ou d’affirmer un besoin, certains individus vont ainsi exprimer une critique. (par exemple : « Il fait trop chaud ici. » Plutôt que « Peut-on baisser le chauffage ? »). Ne vous sentez pas personnellement incriminé mais estimez qu’il s’agit d’un mode de communication plus agressif qu’assertif. En adoptant cette forme de communication, le critique structurel se pénalise lui-même car il génère forcément des difficultés relationnelles avec son entourage. Si l’on raisonne en terme de « victime », c’est donc lui le perdant et pas vous.

Il peut aussi être à la recherche de l’affrontement pour l’ affrontement.
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mot clé

Assertif

Comportement de celui qui affirme ses droits, de façon posée, sans agressivité mais avec fermeté, tout en respectant ceux de son interlocuteur.






Comment le reconnaître ?

En entretien ou en réunion, le critique vous interrompt régulièrement. Il émet des critiques générales (« je ne suis pas d’accord ») ou précises (« je conteste ce chiffre »). Derrière chacune de ces critiques, il y a souvent une peur non exprimée (peur du changement que vous lui exposez) et une question présentée de façon négative ou agressive. La critique est donc une...






XII.

L’accroc du portable


Quel est son profil ?

L’accroc du portable est parfois un frimeur qui pense se valoriser par une utilisation abusive de son portable (« Je suis important car beaucoup de gens m’appellent et/ou je dois régler par téléphone beaucoup de problèmes »). Ce peut être aussi une personne mal élevée et donc nullement gênée par le fait de déranger son entourage par ses conversations intempestives et par la sonnerie de son téléphone.


 Enfin, l’accroc du portable est peut-être un grand stressé, victime d’une addiction à son téléphone. Il a le sentiment qu’il doit répondre à toute sollicitation sans attendre et écouter incessamment ses messages, sans faire la part des choses ou déléguer. Il a constamment peur de perdre un contrat, un client, de passer à côté d’une opportunité.




Comment le reconnaître ?

Phénomène relativement nouveau, le développement du téléphone portable – s’il rend la vie plus confortable – génère aussi des dysfonctionnements dans le travail en équipe. Sa sonnerie impromptue dérange et déconcentre toute l’assemblée. Son utilisation lors d’une séance de travail collectif par un membre du groupe déconcentre ce dernier...
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