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A propos de ce livre

Sivous lisez ce livre, cela veut dire que vous voulezdaivetre environnemet de travail un
meilleur lieu.

Peutétre que vous étes le directeule propriétaire ou un employélq veut que les choses
changent chacun gut en apprendre quelque chose.

Je ne vous dirai ni quoi faire, ni quoi penslervaisplutot vous raconter une histoire.

/ SNI I AySa LI NIASAERREdAI NRA A U2 HzBB | A ¥ $ UMK dolg dzQ St € S
G2dziSa RSa ARSSa R2yl( y2dza a42YYSa LISNE&eRSA | dzQS
avonsnousraison, pet-étre que non. Nous ne prétendons pas avoir toutes les réponses, et nous ne
pensons certainement pas que tout ce que nous disons est absolument correct. Si vous pensez que
certaines de ces idées fonctionneront pour vous, essy&zad ® { A @2 dmitain/e3yez s 1 Sa LJ
lesquandY's YS ©® wwiz@ B g&lie, sauf vos anciens modes de fonctionnerient

. S dzO 2 dzLJanBc@ livik @eéhdent Re notre facorcdl Bakshibtre entreprise, Happy

(préalablement connue en tant que Happy Computers). Cependaatngudes entreprises
YSYyiA2yySSa yQSad ol asSS aLiSqaus domrdeS ahfoyeien a dzNJ y 2 (G NB
FLILINBYGAaal3asSy O02YYS @2dzad . ASy [jdzQSaGlyid LISGAG o
reconnaissance pour notre cultuparticuliére Cesi comprend la nomination de Meilleure Entreprise

du pays (Royaume Uni) en matiére de Service au clienlpaagement Today et un des deux

meilleures lieux de travail du Royaume Uni par le Financial Times. Les récompenses de notre

entreprise comprennent

w Financial TimesMeilleurs lieux de travailTop 20 au Royaume Uni en 2004, 2006, 2007 &
2008 (29en 2007)

w aSAftftSdNE tSGAGS 9YUNBLINRAS Fdz w2él dzYS | yA L)k
Community)

w Lieu de travail le plus inspiré 20068gpired Leaders Network)

w aSAttSdzNI I dz w2 & I dz¥eSie professiohddlidaiiét ZDGAj(Fimaricial 6 NB
Times)

w Meilleur au Royaume Uni pour Service au client 2003 (Management Today/Unisys Service
Excellence awards)

w 9YUNBLINRAS RS riconceyhyngl&s SQK yF2INyF A2 : QrR000, QL Yy F 2 NI
2009; Argent 2006, 2007, 20Q8Bronze 2002, 2003, 2004

I fQ2NRAIAYS | | LLédtredisede famyafiol elz$nio@ntigue ddye@hant a faire de
f QI LIWINByYy GAaal 38 R Srce @nNdarite/et partciettide. Adzmmésent Sokid dfvisidn
qui connait la plus forte croissance est Happy People, qui aidmtesprises a créer de fantastiques
lieux de travail.

Si vous voulez en savoir plus a notre sujet ou si nous pouvons vous aiéer ardieu de travalil
FlLydlradaldzsSs Ff2NR y2dza aSNeBya NI JdAa RQF@2AN RS
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Au sujet des Auteurs

Henry Stewart est le fondateur et Président Directeur Général de Happy. Il a créé la société dans son
arriérechambre & Hackney en 1990, aprg68 a4 SNA S RQSELISNASYy O0S&a f2Ay RQ
GNF @GFATEFYG LI2dz2NI RQI dzi NB&a @

Cathy Busani est Directrice Générale de Happy et est responsable pour toutcomcgiine les
personnes. Elle a été cotée comme une des 6 meilleures dirigeantes du Royaupae RJni
récompenses une organisée par Lloyds et le DTI (Department of Trade & Industry) en 2001 et une
par le Daily Telegraph en 2006.

James Moran a travaillé pour Happy en tant que rédacteur de contenu de 2001 & 2008. A présent, il
est écrivain professimel de scripts. Son travail comprend le film Severance ainsi que des scripts
pour Dr Who et pour Torchwood.
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particulierement séduit pason humour et par la fag dont ce récit permet a des décideurs de
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redynamiser leurs entreprise Sy f Sa NBYRIFy(d LX dz& KdzYkrAySao Lf a
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praticien en Programmation Neurolinguistique (PNL, 1997) et certifié en NeuroLeadership (2014).
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instructeur expert en krav maga, une mélR& R Qéferre pragmatique et efficace.
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Prologue

WQLl dzZN> Aa RH siNB Sy GNIXAYy RS YQIF YdzA SN WQI dzNJ )\ a
YSa Sy¥Flryidas dzyS YIFIAYyATFAIdzS GAttl fSa -LIASRa Iy a
restaurantqui faisait un formidable homardWQ | dzNJ A & RH siGNB FdzE | y3Sa CD
alAha OS yQSilAd LIa £S Olaod

WQS & &l & Iravic nferbdirdclieud go@mercialon téléphone mobilé la main qui se
NBEOKIFdzFFFAG airA GAGS RIya Yder a\fHadugflnstprdZSe ser&taitISy & | A &
O2yaidl YYSyG Ay dSNNERYLdzzParfdn? FRrSoryAOR NidNBna sokedde LI & RS
perroquetdémentT YS& Sy Tl yGa LI Sdz2NF» ASyd LI NOS 1jdzS t I LI
sable;etunsalecouJ RS a2t SAf SdFAG Sy GNXrAy RS a8 F2NN¥SNJ
bien.

Un peu plus bas sur la plage, un gars était en train de jouer au frisbee avec ses enfants. Sans le
Y2AYRNB a2dz0A3 Af yQI @Al Of sacN® Mubiyafiondld: IBdevait & S LIN
F@2AN) AF3yS asSa O OFlyoOoSa t (GNIY GSNER dzy O2y O2dzNE 2
tombe a la renverse et que du sable rentrerait dans son short.

«Allo?» disaisje pour la millionieme fois, Allo?». Hanmmh, ma cadette, était en train de tirailler a

Y2y aK2NI LRdNI | dz§ 25 yi dzA0} LN (L& Atéie of! @b fiefin/Sd Ade y(= S
boulot maintenant! Va jouer avectonfrerg @ / QSGF A G dzyS SNNBdzNX¥» 9fttS &8s
Y QS y @2 égard glayial édinmenaf S& Sy Fl yia @SSO SttS RlIya tF @A
Y2y G(StSLK2YS Y20AftS8s S8 tQFdziNB FIYAtESD t 2dzNJ O

définitivement. Je jurais, et je jetais le téléphone dans la mer, powgeetter instantanément. Je
YQSTF2YRNI Aa adzNJ £ LI I 3ISo
[ S TNAaAao6SS RS fQFdziNBE 3IFNAR FGGSNNAR LINBa RS YI s

« Pardon, mon pote me ditil chaleureusement. ¥ous allez biek +2dza I @ST f QF A NJ dzy
stressé? »

« Stress& Que savexous du stres@», futY NB I OG A2y RQdzy 2y Ol aalyido
«OhE 0SF dzO2dzLJd WS &l Aa O2YYSydh» aQSy RSOl NN éé SNE

«Quais? Donnezmoi une fagorf? »

«Ne prenez pas votre téléphone mobile en vacances. »

Jeis,enmesouvenanD2 YO ASY 2Ql @l Aa LI &S LIRdzNJ Y2y Y2R8tS R
téte dans mes mains et je soupirais.

«t fdzaA FLFOAETS £ RANB jdzQt FFIANB® WS &adzia €S LI GNP
«Eh bien je suis le patrondemon déplli SYSy i Si 2SS yQlIA LI a o0SazAiy |
g OFyO0Sa S Afa yS YQIFILIWIStEtSyd LI a y2y LX dzad n
WS £S NBIFINRFIA® Lf yQF@FAlG LI A& QI dNSROS IXNB  dzy L
«Quais, bien, ma société est probablement @usll Y RS 1jdzS I @8 iNB® / QSaid ¢
probablement entenduparlen > 2SS YS Nl daAax FASNI RS Y2Ad 41 RS¢
Mais non.

« Triple X? Pas mal. Je suis chez Quad4.

WS aSydira YI 02dzO0KS aQ2 dz@dNR Ndit &adileni8 detixifoisgBsT SN I A &
grand que Triple X.

«Alors comment faitesyous? Comment faitesrous pour rester si caln@ Comment faitesrous

pour ne pas les appeler tous les joGrs

«/'S yQSaid LI &a dzy 3INI YR &S ONLangerlaYatoh donthdus diigzdz(d |j dzS
les choses»

«Comment? »

« Comment serait votre entreprise si vous faisiez entierement confiance a tout le nfonde

Comment serait votre entreprise si vous faisiez entiéerement confiance a tout le mchde

« Que vouézvous dire? »



« Supposez que vous ne deviez pas surveiller tout le monde en leur disant quoi faire et en regardant

pas dessus leur épaute

«Mais il ne feront plus leur travail si je ne fais pas ga

«llIs le feront. Il faut que vous leur fassiez€oh | YOS 1j dzQAf & FSNRyYy G f SdzNJ o 2 dz
«! @2ANI O2y FAL yOS I|j2denk peiix niErSe\aBsyleiir faireScdmfidnde podatla? G

LI LISGSNRASY y2dza RS@2ya f QSYFSN¥YSNE aiayz2y Afta& LI N
«MaisquesepasseA f f 2NEIj dzQA f & 2 Wizyod@s2OYy RQdzy aidetz2 2dz
«lls remplissent un formulaire de requéte pour papeterie, la faire signer par leur responsable et me

f QSYy @28SNE 2SS f QF LILWINRPdz@S>: Syadaaid»S €S NBaLRyalofs$S
«[ S NB&LRY Al othil Ben deAmyelixyfad?S NI y Q|

« Bien, oui, mais elle est la seule a qui je peux confier laclé.

{ 5QI O0O2NR: Ff2NRARX ljdzt YR @2dza NBYGINBT I t1 LINBYAS
RSOSNNRAzZA £ £ SNI f QF NY2ANB® t SNER2YyYS y &yodsdzi NBYLI A
«/'S yQSail 1jdzQdzy &SdzZ H2N¥dz I ANBE X aArA3aysS GNRAa T2
«/ 2Y0ASY RS GSYLBA Sad 3IFaLiAtt Sz dzy?2ANgsediweydsi L2 dzNJ
YASdzE &QAt fSdzNJ adzZFFA&AFAG RSB aS £ SOSNE RS YI NDOKS
«Ouais, mais que prelraientA f & RS dzi NB

« Faitesleur confiance. Evidemment, certaines personnes prendront 6 cahiers a la maison, mais

RQI dziNBa aSNRyld LINHRSyGad /I aQSldAatAoONBE Sy TFAy
Sy | RdzZt G4§Saz Splus djaspiler thrideye®psR2 A Sy i

« Et ¢ca va tout ameéliore? »

«/'S yQSaid ljdzS S RSodzid {A @2dza RSAANBI ONIAYSyl
Passeamoi un coup de fil quand nous serons rentrés, et je vous en diraisout.

«Quand nos serons rentré® Pourquoi ne pas me le dire mainten&nt

Il sourit.

«Parce que je suis en vacances. A pius.

Et avec ces paroles, il gribouik®an numéro de téléphone sur le coin de mmalepinavant de se

balader vers ses enfants etde leurrenvilye f S FNRA &06SSd WS S NBIFNRIAA
Ayaidlylid 2QSy@Aral3SFA aSNARSdzaSYSyid RS fdzai FlFANB i
Plus de formulaires a remprQue les gens déambulent en toute confiance, heureux dans leurs

boulots, travaillant ensembledan f I LI AE?S0 f QKI NX¥Y2yAS

Bahnowb 5SS o6SffSa F2dzilAaSad /SNIFAYSYSyd LI a €S 3¢
business digne de ce nom.

WS YINOKFA&E RIya fF YSNIt fF NBOKSNOKS RS Y2y (S

w Comment serait votre organisation si vauaisiez entierement confiance a tout le mon@e
W Vv dzQ | dzNd &Sdire pour en arriver a ce pofht



Chapitre 1
[ /2y FALFLYOS SO [ QL

[ 2NRIjdzS 2SS NBG2dzNY A& ldz N @FAfZ 2SS YQlFIGGSyRFAA
départ. Quand le chat est parti, les souris arrivent plus tard, falsifient les dépenses et baclent leur

0N @1 At & / 2iposSoeide far@Drfiangeld cette équipde ne pouvais pas leur tourner

le dos, ne seraite que pour une minute.

Mais jefus agréabément surpris que les choses aillemaiment bien. Tout le monde travaillait plus
RQKSdzZNBa |jdzQl dzLJt NI @I yi> NBaldl Al RS cLX 88A Sgel LIOAA a
Rdz RS@2dz2SYSy G [ QI Y2 dilékighiiiueIes gersitrav@llaibnyvaiinert y 1 Sy a S
dur. La sensation était grandiose, sortir ma téte de mon bureau a 19h et voir que tout le monde était

encore lac bien, saufMind@ A f FlLE€fFAG [jdzQSE€S LI NIS £ mTK LI2 dzN
j dzQ Setvait &re &ec sa famille, mais je savais que lorsque viendraient les promotions et les
FdAYSydGFrdA2ya RS alflrANBaxr SttS GASYRNIAG | LINB a
les heures de travail.

Au bout de quelques semaines, cela commerrgaeser sur ma vie a la maison, puisque mes

journées au travail étaient également plus longgeél A & OQSUGI A G AYLRNIFYy Gz Af
le travail pour obtenir les résultats. Parfois, nous allions boire un verre apres le boulot, pour nous

déi SYRNBE® WS RSOFAE fQFRYSGONBT OSNIIFAya &a2ANRBR 2S5
domestique commencait a étre un peu tendue. Helen ne semblait pas comprendre les difficultés

auxquelles nous avions a faire face au burghdallait que jesoigo0 4 ® / QSGlF AG dzyS LISN
Si OKIFNHSS® ! LINBa (2dzi> cef fQSGIFIAG (2dz22dz2NB® | Sd
Tout le monde tirait ensemble nous travaillions vraiment en équipe.

Et puis, pour une certaine raison, nquerdimesdeux gros contrats sur la méme journée, et cela me
RSNRdziF @ WQIF LILINAA LJ2dzNJ £ S LINBYASNI Rs§a ljdzS 2S5 7TNI
LI NI FAGD [ QKdzYSdzNJ y QS A G LImémeau viodisSavionszingd baehd | dzd W
chance potld NB Y LJ2 NIi SNJ f QF dzi NB X

alAa y2dza yS fQFr@gAz2ya LIad | aYAPQARDBISALS NI dex ala
f QF LILJISE (St SLIK2YyAljdzSY S LISNER2YYS RQIdziNB yS @2d
était une excellente travailizd S YIF A& Sy NBIFIfAGST GNIAYSYy(d &airf Sy
AQF FFANNSNI AdzNJ ljdz2A 1ljdzS OS a2Ald Sy NBdssidéey > YI Aa
les plus ingénieuse&lle aurait pu arriver trés loin si elle avait juste en plus confiance en elle.

9fftS asS It Araal aAfSyOASdaAaSYSYyd RIFEya Y2yQé dzZNB I dz=
LINBYlFAG o0ASYS YIAa 1 y2d@SttS yQSilAd Sy I dzOdzyS
avaient donné une raison poue pas traiter avec nous. Elle semblait hésiter a me le dire, mais finit

pas me vendre la méche.

«Lfa 2yG RAG 1jdzS y2dza Sk 2ivehe néredBederit. &Y Ga 2 INRIF Y B
F @ ASYyd 060Saz2iAy RQdzy$ O2YLI IYyAS LI} dza NBIF OGA GBSO

« Réactive? Alors, pourquoi avonsous mis tant de temps a répondee»

«Je ne sais pas. Désolée. Je veux dire, je comprends que tu voulais le prendre avec en vacances, pour
L12 dz@2 ANJ NBOANBZaQ8aK2YLIl f 2NEI dzSNIeASa fljdeeQ S I fySel yAS d:
adZA3ISNI AG Lk a ljdzS O0QSilAd RS YI FlrdziSo

« Humm. Ontils mentionné autre chose»

«Ouichfa 2y0 RAG l[dzQAta SGFASY(d RSoedzd [dzS y2dza aze
LILI NBYYSyias O0QSaid €S ANIFYR w20 t fF Y2RS YIFAydS



«. ASY T OO aviQ W a2k gédons une entreprise ici, on ne peut pas se plier en

guatre et changer nos facons de faire juste powr Raire plaisir. Leur ati dit cela? »

«9dzK> Y2y Afa yQl @l ASy@dSLIjazQh 0lai N NBKIA viANSE 3
vrai dire.»

«[ Q2FFNB y2dza | G A0 dINKEDdiyaS SSdd SENYASING FeA SLONBSAF NSO\
OKI Odzy & I @FAG FFEAGTZ LIRdzNJ s i NBE OS NAEWKidpisdgueQA f  y Qe
22dzNE RS NB Gl NR #adife Gue je SedapdsBe/hdrackesS ;e pLuR fRige i

j dzQl dzii yi RS OK2asSa t tF FT2rAa0®

Soudainement, Ade, le responsable commercial, se ruait dans mon bureau pour découvrir ce qui
AaQSOiFAG LINRPRdzA G @

«Que se passtil ? Pourquoi avonsous perdu le contrat Jeffersdi»

«Quoik WS yS alira LI &a=z»0S8 yQSad LI & RS YI FldziSo
«Bien, de qui este la faute, alors?

«/ St tS RS 1jdz5t lj dzQdzy RQI dzii NE @

«Pourquoiagi dz G NI} Ay S I d2irh sAvais duidGs@eviord & feettis rapidement.

I QSai RIQBNEAI IPdtdh soinpoitetadidt fortdzéu professionnel, je le congois, rilais

FIf € FsaNI UPLIRXATES 1j dzS OQSuGlFAd Y2A €S LI GNRBY AOA®
«Elles doivent TOUTES étre remises rapiderhiriaut gdzS 2 QS LJ dzOKS OKI |j dz8 2 FF NJ
NBEadzyS RS OtASyld | @Fyild ljdzQata yS ljdadaSyad OS tAS
LJ2 dzZNJ KA SNX» WQI» 2dzadS £t & FFANB FTFOSo

«PourquoifautA £ 1| dz8 G dz G Q2 O @ duiSdoi pBr&nnéfpeulj aidé?»2 T F NB

«Tu veux rire? Je ne peugucunement faire confiance a cette équjdors certainement pas pour

une offre compliquée. Si je ne la vérifie pas, elle ne sera pas faite comme il faut.

Nous y étions. Si je ne la vérifiais pas, elle naispas bien faite. Mais si je la vérifiais, elle ne serait

L& LN GS £ GSyLlaoe ' RS 2Sil aSa YlLAya Sy € QFAN S
devenue péle. Elle se glissa hors de la piéce, essayant de ne pas faire de bruit.

Jerepensha t f QSGNI YISNI OATFNNB RS fF LXIF3A&Fe Ayaradl
jdzS &aA y2dza FlLAaizya O2yFALIyOS 200FaAirz2zyySttSySyi
pourtionscY 2y > y2y I OQSGlFAG f Itadgabife. || diky a¥oB gqliblduéi | dz RS &
OK2aS RQIdziNB 1jdzS y2dza Lldzi daiz2ya FFANB LJ2dzNJ NBIf
O02YYSYyOSNI £ SELISNAYSYGSNI I SO RQSGNIy3ISa ARSSas
Je me rassis sur nthaise, dégonflé et fatigué. Je ramassais la derniére édition de Movelt, le

magazine de notre secteur. Si je lisais un peu, {8 avec un café, alors peétre pourraisje me

détendre et oublier un peu nos malheurs.

alAa 0QSail It 2edpredjii@zSpage 6t je @tk @dressQilanéitdt. @uad4 venait de

remporter un important contrat avec Rhueven Trainqygas un de ceux que nous avions Visés, sinon

2QlF dzZNF A4 SGS SyO2NB L) dza RSO2dzN} ISP leihded | @ A G f
O2ftft83dz2Sa az2dzNARFydas &A&SNNIyd fF YIFIAY RQdzy y2dzdSt
YS &a2dz2NAIFASyd Sy NBG2dz2Nd WS fAalia fQFNIAOES Si
énormes qui étaient impliqués. Arrivé adarniere phrase, je déposais délicatement ma téte sur le

bureau, et je la tapotais sur le bois a plusieurs reprises. |l était:éckitartinson, DG de Rhueven, a
dit«b2dzi a2YYSa NI gAa RQ2 Ol NPentepibepaSsiodnanfeedNanii + v dzi F
I NRAAGSD® [ SdzNJ NBI OGAGBAGS Si € SdzNJ Ft SEAOATAGS 2V

90 0QSald FAyaAsz 1jdzS OS YsYS 22dzNE RlIya dzy Y2YSyl
Pourquoipa [ QS G NI yISNI F2dz ta SLYONIFFAAGG >A | &4 20kTNI 3RBA flj dx2Sky (Al
détruire desentreprisesavec des idées stupides. Mais les sourires sur la couverture de Movelt ne
R2YYIFIASY(d LI & fQAYLINBaaA2Yy | dzS coudqdutBtiisses G A G RANR 3
R2YYIASYA 2V QAYLINBARQdzy INRAzLIS RS F2dza ld-dzles a4 O A S
choses ne pouvait pas aller bien pire dans mon immeuble.

lf2NRX 2U@& R2yYylIA&a dzyS OKIyOSd WQlyy2yoeAd | dzQt
resterdéverrod f £ SS> SiG 1jdzQAf yS FlLfftFAG LI dzaA NBYLI A NI f ¢



Fle2y GNIFRAGAZ2YYSEES RQFLILNROKSNI RS y2dz8S| dzE Of A
prospeds qui seraient approuves avataut par le directeur des vees. Ade, le directeur, ferait une

analyse des clients et dirait a I'équipe de vente lesquels viser. Je lui dis qu'a partir de maintenant, il

fallait faire confiance a I'équipe de venteleslaisser découvrir par eamémes. |l semblait un peu

dubitatif, mais il était si occupé que je m'en suis tiré. Lorsque tout le monde fut habitué aux

responsabilités supplémentaireslors nous avons commene&épartir les taches de rédaction

d'offres.

Les choses fonahnaient a merveille depuis lars

Pour une bonnelemi-journée, en tout cas.

J'étais occupé a essayer de finaliser un rapport qui était attendu la veille, lorsqu'un Ade ayant l'air

harcelé fit irruption dans mon bureau. Je me maudissais brievement de ne pas avoir eu la

clairvoyance d'installer un systeme ttappe a I'entrée de mon bureau, et je lui demandais quel était

le probleme.

«Le probléme» bafouillat-il, «kOQS &l Gl y2dz@SttS ARSS ONRfflIyiSo t
qui met en pratique ta nouvelle brillante.

Cafacon de prononcerbrillanten aSYof F A0 ONRALISS SO F2NOSS:I adza3
brillante du tout.

« Continues», soupiraige

«b SR I LI &aasS (2dziS tI 22dz2NYySS t Saale&SNJI RS FI ANS
sans argent, avec un historique ¥d: dz@l A & LI @ SdzNE SdG ljdzA  y QlF | dzOdzy A
lui vendre. »

«Je vois»

« Il a dépensé plus de 300 Livres pour un déjeuner avec eux, pour papoter avec eux.

«5Q 092 NR®

«{A y2dza yQl A2y a LI & dzi A fACGSdzNXMiE 213026 6 dzR § BIE NEB YIS
ne conviennent pasviaintenant nous avons gaspillé tout ce temps et cet argent.

Lf SOFAG RSo62dzix GFLI YOG Rdz LWSR® Lf yQIlF@FAdG LI a
réponse satisfaisante. JeSn RSYl yRIFAa OS 1jdzS el L}R2dzFAG O2dzi SNJ
«Je vais lui parler, disii de venir dans mon bureay lui disaige.

Lf Sdzi fQFANI alFdAaFrAd LI NI OSOA Si aQsSOtALAlFd L
service clients, g @Sy AdG YS RANB 1jdzS |jdzSt |jdzQdzy | @l Al @2f ¢
Et voila pour la confiance.

WS FTAYAE&ALIAE RQSYO2RSNJ Y2Y NI LILRNILIX SiG f QAYLNA Y
succursale du sud de la ville pour unemin, et il était déja plus tard que 15h30 malheureux

Ned Harris, qui arrivait a cet instant, semblait incroyai#at soulagé quand je lui dievoir sortir.

«xalAd 2SS YQSYUNBUGASYRNIA | @SO @2dza i =f If SKROSWXSNS
je, séverement. Son regard tomba et il se glissa hors du bureau.

5lya €S GFEA ljdzA YS NIYSylFAd RS YI NBdzyAzy o6t f1
RSYIFYRIFA& OS ljdzA @Al YIE G(G2dz2Ny SO W @3 Glad ISioR dxi
fait. Il devait bien se marrer a mes dépend&/aus ne devinerez jamais devaitil raconter a ses
colligues, @ QF A NBy O2yiNB OS YSO Sy oI OFyOSaiQulS f dzaA |
idiot ! »

Oui, trés marrantPred lj dzQ dza & A YIF NNJ y i 1ljdzS f QSyo2dziSAftftr3sS R
OKLl dzF FSdzNJ 4 QF OKF Ny I A G & dzNJ f Bougef Ié teatic YIds vid,Snaif dzA  y'S N
parvenais a rendre tout le monde (moi compris) encore un peu plus erecolé

WQSGl A& FdzNA SdzE &adzNJ £t QSGNF yISNI RS I L3S {A 2
Lt & Sdzi dzy G LRGSYSYyd O2yiGNB tF GAGNB® [ S & dz
a travers la vitre. Il était en bicyclettpartant une étrange tenue jaune et verte, lui donnant un air
ROAyaSOiSed wWQlolAaalAa fF @GAGNBET YQFLIWNBOGFyYyG t f
jdzS 2SS yQSy Sdza LI} a S OdzzNX

«Hello» me ditil chaleureusement, Alors, avez/ous essa§ de faire confiance aux gefls



«Oh que oui, et ¢ca a vraiment bien marché&épondaige sarcastiquement. ¥Mon directeur des

@gSyiSa YS RSGSaidSz y20NB LI LSISNAS Said @ARS: Si
Mais merci de vous en poécuper.»

«VraimentK v dzSil pase@»a

90 FAyaArA 2S5 fdzA NI O2yidlAa (2dz2iS f QKAAG2ANBT |
b fQAYUGSNASAINE SG2dzZFFSP vdzZ YR 2QSdz GSNXYAYSIT A
«WS LISdzE @2 A NJ¢Pofir dindminced j@ Sedvdus dijtasivdiaBnent donné une image
compléte.»

«Ah?»

«hdzA £ @2dza yS LRdz@ST LI & o6ltFyOSNI 0SS 3aSyNB RS OK
changent instantanément leur facon de travailler. Vous devez le présentergesptie que vous

essayez de faire, les aider & comprendre, et les former pour les rendre compéterit. dzNJ-éked LIS dzi

pu étre un peu plus claie.

«Ah. »

« Regardez, mon bureau se trouve derriére le @pgourquoi ne viendriexous pas chez nous, boire

guelque chose, et je vous expliquerai commedgoudre la situationCes voitures ne vont nulle part,

et votre compteur ne fait que grimpes.

WQe NBTFf SOKAA S 2QF OOSLIiF A& toeRAvidepddseNaco]rs8, OK I dzF
mad 2S YS fiRi‘aibled gar trhudeRunfmoyen pour recoller les morceaux de sa vie.

«Aufaitn RAG f QK2 YW R HWLISI (IS I>K NI A SO

«Howard,» répondaisie.

Nous nous sommes serriEsmain et nousious sommes misn marche versan bureau.

t 2N
t a

Le bureau de Charlie était incroyable; au départ je pensais que nous avions franchi la mauvaise porte.

58 fdzEdzNA | y G Sa LI Iy i Sdes dafapéd, 8es visage<s6uyights étdidjeuieS y' s (i NB
homme accueillant a la réception qui noseuait de la main, lorsque nous passions devant lui.

Nous arrivions dans le département de Charlie. Emdas plantes, des zones avec des espaces

ouvert& S RSa FSysiNBaod WS @2e&lAa L SAYy RS @gAral 3Sa
détendu, sans pour autant étre négligh f & | @F A G 1jdzSt ljdzS OK2&4S RIya f
aSyaliAazy RQSEOAGIGAZ2Y® Lf & F@FAG £S NBGSyidAraas
chacun était traité a la seconde ou troisieme sonnerie. Lesopees qui répondaient aux appels

avaient des voix détendues, et semblaient sincérement désesik Q | A R S NJb

WQ2dz@NR & f+ 02dzOKS S 2QAYRAldzZ Aa Rdz R2A34G3X Sy
«Regardez Ce mec est endormiEndormi sur un canagé»

«Oui?Il est probablement fatigué:

«alAd X YIAa X»Af Sad SyYyR2NXA X

«l 26FNRZ I 26FNRX | 2¢6FNR® Lt Sad FrdA3addzsSe® WS yS a
02aas8 Sy OS Y2YSyido® WS LINEn@Eusedur sk ®poseluh geOiimzQ A £  LINB
LISdzii LI & R2YyYySNI S YSAffSdzZNI RS &a2A f2NRAIdzQ2Yy yS
« Oui, mais; il dort X »

« Howard, laissemoi vous poser une question. Jugeaus vos collaborateurs par rapport au

Y2YONB RQKSdINB A& j dzQA f @zEG NIS @A i1 8 w7 |j 2262 A £II& NJ2 KIG WIS M
«<WS yS arAa LI ao [Sa KSdNBad b2ys fSa NBadzZ GFdao
HNKZ 0QSaild ONIAYSYy(d o dzSt lj dzQdzy ljdzA 62&aaS Rdz2NE S
«Etcommentsave@ 2 dza 1j dzQX®% 024a&S RdzNJ

«t I NOS ljsizexd¥ NBaidsS

«Peuts i NB ljdzQAt yQSad d2dzi» aAYLX SYSyid LI & GNBa 2NH
«Non, il¢ il reste tard. Il travaille certainement.

«[ § y2YONB RQKSdzNB& [[dzS LINBadSyid fSa 3ISya yoz2yi
les résultats que vous voulez.2 8 ST 02Yo0ASY RQ202SO0GATa aesyd | GGSA
OSdzE RS 1jdzSf ljdzQdzy ljdzA LI NI a@adSYl {daljdzSYSyid £ wmrt

Je secouais la téte. Cela commencait déja a devenir difficile.



Charlie me souriait simplement.

«UyS OKz2asS t fI F2Aa3 126 NR® b2dza & NBJASYRNRY
Immergezd2 dzd R2dzOSYSy o +SySi Tz 2S5 @SdzE |jdzS @2dza N
Lt YQSYYSyl @SNBR dzy o0dzNBI| dzZ | dzlj dzSf Squeldqué | aaAa
chose sur un bleootes.

«l 261 NRX 28 @2dzRN} Aa @2dza LINBASYGSNI / F GKSNRAYSd 9
Catherine, voici Howard. Il est venu voir comment toutes nos idées dingues ne peuvent absolument

pas fonctionner.

Je souriaisgmbarrassé, etje lui serraislamainf 3 QSaid F GSNB 1jdzS / F GKSNRYS
FaaAadlyaS Sy FAYyFIYyOS>: alya FYoAGA2Y LI NIAOdzZ ASN
rapidement gravi les échelons, impressionnant tout le monde aveatitmde positive et apport

F LILJ NBYYSyid AyoOSaalyid RS YSNBSAfttSdzaSa ARSSao 9of
G§SOKy2t23A8Sax SiG t8Sa y2dzSIdzE Y2RS& RS GNF O Af =
monde labas.

«Alors,» dit-Catheine,«+ 2 dza s iSa f QK®»YYS RS € LX I 23S

Je regardais Charlie, qui me souriait timideme®tle lui racontais comment nous nous étions

rencontrés. Avexous retrouvé votre téléphone, en fin de com@e

«! K O0QSal 2dza (S e balyppur@donAlyhiSedabenipazaniémadS a2 A G L
j dzSt j dzS LI NI ljdzA Sad Sy GNIAYy RS FIFANB LI SAYy RQl
Méditerranée.»

s rirent tous deux, avec moi, plutdt que de moi, ce qui fut poar am changement rafraichissant

«Howard a essayé une des choses dont je lui ai paudié, Charlie.

«Ah?» dit Catherine, intéressée,Laquelle?»

90 R2YyO [/ KFENIAS fdzA NI O2y il f QKA avis2YANTj dyxS 2 it d.
terminé, Catherine hochaila téte et souriait

«Alors,» ditelle«+ 2 dza | @ST R2yyS dzyS F2NXIGA2Y t @2a 02YY
2dzZaSNJ aA fSa OftASyida rtSyid I LISAYS RQs{GNB | LILN
«9dzZKXYy2yI y2y y2dza yS QI @2ya Llha FlLAlo

Charlie reprit alors la parole,En fait, E § KSNAY S e 0QSaid RH t
faire confiance aux gergsJe me suis trompé, guisvraiment navré Howard»
LYGSNASAdINBYSYy iz 2S5 yQl NNXCHarkie¥taitén tiainide ddeNdrh, NE OS |j d.
RQIRYS(HIRSdzy SzL DBt § 3dzS cBAQAEAAQBVLIRGA S8WNR YRS G2 AN
Catherine par rapport a ca.

«Je suis certaine, Charlig,dzS @2dza y QI @ST LI & AylaSyidAiazyy-SttSySy
vous pas en vacances lorsque vous vous étesorenés?¢WS LIF NR S [j dzS @2dza y QI A ¢
vous plonger dans une longue conversation en rapport avec le tFavad A Sy | dzQlF @ y i G NB &
partager certaines de nos merveilleuses idées, alors célébronsctetle

« Célébrer quoP» Pensaige,Si 0QSaid Ff2N&R [[dzS§ 2SS YS a2dz@Syl Aa |
YdzYSNEB S YQFI@IAG RSYFYRS RS t@0$EAISt SININNIZWINI Sy2 &
ressentaitil pas le besoin de se défendre plutét que de me présenter des excuses, ils sor bes

deuxla.

« De toute fagon Howare continua Catherineg il faudra que vous donniez une formation a votre

SljdzA LIS RS @Sy iGSs: aayz2y Afta yS LRANNRyYy(d ljdzQSaales
le directeur des ventes organise th{izNJ 2 dz RSdzE RS F2NXI GA2y S Af LI2 dzN.
SyadzA 1S Sy SldzZA LIS Afa LRdIINNRY(d aS YSGGNB RQl OO
AYTF2NYE (A 2y >tpds fréntjrdade kdSponsddilit#latsdvecdes informatiors, ils ne

peuvent pagviterde prendre leur responsabilité.

«Vous pensez que cela fonctionnéta

Y2AZ 28§

Sans information, les gens ne peuvent pas prendre de respons



« Evidemnent. Ecoutez, nous étions habitués a devoir faire passer trois niveaux de contréles a nos
communiqués de pressé. NE A & LISNER2YYySa RSOIASyd €Sa OSNRTASN
donc cela prenait évidemment trois fois plus longtemps positéegminer. La personne qui écrivait le

GSEGS 2NAIAYIE yS NBaaSyidlAd LI a I dzOgpsifoisellsh T A &L
incluait volontairement des aneries pour voir si elles étaient repérées. Alors nous avons décidé de la
laisserles rédiger et les vérifier elméme, pour gagnerdutempsY | A & F LINB & 1j dzQSf € S | .
F2NXYIFGA2Y O2YLX 8§GSd {lya OStlI SttS yQldaNFy¥AG Lz a
YIAad R8& 1jdzQSt S | @I Adpable deitatitaird toute FeRIdNKedipbd y > St £ S
NBadzZ GFaG 1jdzS f 2NRIjdzS y2dza | gA2ya 060Sa2Ay RQdzy 02V
presse le méme jour, au lieu de deux semaines plus tard.

« Oui,» rétorquaisje. «Mais que se passeA f  BeNdtmala®ds +2dza y Ql ST I f 2 NA
pour rédiger vos communiqués de presge. = 2 @ 2 YV & dzy LIJSdz O02YYSyl Afa @z
répondre a ¢a, pensaje triomphalement.

« St aQSaid LINBRdzZA G I LINB YA $>N&onditSatherkeg/ &lor§ dzS vy 2 dz&
nous avol famé tous les membres du département a les écrire. Cela a eu un excellent effet sur le

Y2N} £ SG OStl y2dza | LISN¥YA&a RS IINIYGANIfF RATFT
@2dza f QI NdovelR B dRIBENK BK

«WS f QlAadrhettd®BlBedzz WS yS f SdzNJ RAG LI & 1jdzS 2Ql g Aa 2.
avoir dessiné des moustaches sur leurs visages.

«/ QS&aG dzy S R SquiyiBbdienucéttd diténtion gela$iesse dit Catherine. €lle était la
LINBYASNE t | @2AN) Sdz SOK2 1jdzS y2dza F @A2ya NBYLRNI
consacrée au communiqué de presse comme premiére activité cd jaud / QSa d L2 dzNJ OSft |
a2YYSa FNNAOSAE t s (iNB RINWA (A yy d3YIS NP I T@INGYS flid 2{yl>y
y arriver.»

WS yS RAAFA& NRSyo® QSliFAdG dzyS 0602yyS ARSS> dzyS S
O02YYSyid FILANB OS dezS FIA&AFAG €S RANBOGSweat) RSa @S
commise Ned Harris.

«+x28S81 aQAat & | RQI dziNB& R2YIAySa ' ya »dfaljdzSt &

Catherine. « 2 dza& NB Y NJj dzS§NBT LINRBol of SYSy i |j dzQAf & I RS3
SG 3 Iy SN | AY ekt etRldia saiérmektale. RS f QF NJ

«/ QS & G », digeysintetement.

«WS @2dza I+ @I Aa RAitiChailidzQSt t S SiGlF Al 0ASY

«Maisque faire pour la papéteri€ b 2dza y QI @2y» L) dza RS adeft 2a

Catherine rit.

«Bien,achete5y RQI B yial 38
«Maisilsl@ 2y G (2dza LINR ao® b2dza yS LiRdz@2ya L¥Fa y2dza LI
«Bien, tout le monde avaitpetgs i N 6S&d2AYy RQdzy adageftz2 Sy YsYS GSyYl
LINBY RN ASyYyd dzy I @I )/['] j dz§ @2 dza oydé re@Rdreyd&s st@ds auR QI GA &
marché noir, alors ils ne vont pas éternellement disparaitre, lorsque la nouveauté se sera dissipée.

Essayez encore. Faitksur confiance»

«hYz 2SS @I Aa | OljdzSNANI RQlI @l yil3S R&a javiedadra2 3 d al A &
postuler pour un boulot ici, je vous préviens maintenant.

Lfa NAIFASY(d t y2dz@Sldzz SG / KFENIAS RAG ljdzQAf YQSY
/' P GKSNAYS aAiA SttS LR2d@IAG f dASBYBWEBSNE G SSNI SILRINE
serait fait dans la derdieure. Je saluais Catherine de la main, et nmss sommes dirigégers une

autre partie du batiment.

«Elle est trés sympa, disje aCharlie. 4 | R2 A0 siNB OK2dzSidS Rl @2 A NJ dz
comme elle»



/| KINY AS | @FAG £ QFAN LISNLX SESo
« Employée? Non, Catherine est ma patronne.

WQSiGFA& OK21ljdzS® LYLINBAAAZ2YYSD
« Votre patronne? »

« Quais»

« Mais elle avait un bureau ordinaire, au milieu de tous les autres.
«/ QSad ONI A O

«Maisvousla | ST RSYlI YRS RS @2dza Sy @2eSNK»dzy NI LII2 NI
«/ QSad S3AHESYSYyl ONIAD® WQFEA 06Saz2zAay RS fANB S NI
copie.»

«al A& X

«l 26 NRYX y2dza yS y2dza F2NXI S&22ya ROl 81 LM NNF G2 02
RSYIFYRS® 9fttS @FAlG Sy@aS RS YQFEARSNE Ff2NB SftfS
sommes une équipe ici, nous essayons tous de nous aider autant que nous le pouvons. Le simple fait

j dzQSt t S A¥YKE w6 @B deld LIa RANB 1jdzQStfS R2A0S &asS O
importante. Nous sommes tous importants.

WS aS02dzrAa fI (siSE AYONBRdAzZ So /St FttlFAd LINBY
la fois.

T¢

Sans information, les g&s ne peuvent pas prendre de responsabilit@vec de

f QAYTF2NNIGA2y S £Sa 3ISya yS LISdz@Syd SOAGSNI RS
Mettez-@ 2 dziccoRI Qur des principegii permettent & chacun de travailler

FormeZes équipes a effectuer les responsabilité®gous leur confiez

Faitesf SdzNJ O2y FALF yOS ljdzQAfta €S FSNRyI

[TIe [TIe [T



Chapitre 2
Fétez les erreurs

WQSilAad SyO2NB SOoONIyfS LIN S OK20O RQlF@2ANJ RSO2d
me souriait a nouveau, je me doutais que cela allafiregluire de plus en plus dans les prochains

jours.

« Bien,» disaisje. «Dés que je serai de retour au bureau, je ferai en sorte que le directeur des ventes

se renseigne pour cette formation.

«90G O2yOSNYyIyild tS oSydwSaEre» Sy |jdSadizys |jdzQltf Si
«Euh? Lequel »

«/ StdzA ljdzA | RSLISyas GFyd R®&F NBSYiI AI9%deNj 03 RIS S de
en valoir la peiné@ »

«Ah, oui, Ned; bien, je le verrai également dés mon retour.

«t 2dzNJ £ QF ARSNJ £ 7 seiliseNJdemnirfilaisSCNAIE, dahakeinentyX® NaBS A  f

«hdzq Aax OQSal 2dzaGS® . ASy 22dzSz 2SS fdzh RANI AX el
«Howard! Vous ne pouvez pas faire ga.

Il me perdait & nouveau.

« Pourquoi pa® »

«t I NXDiBa cjminune erreur.»

«hdzA T dzyS SNNBdzNJ aldgelJARSE SiG aQAf NBO2YYSyOoS

«Non, non, norg vous y réfléchissez dans le mauvais sens.»

«alAda fSa SNNBSdNBep&»Said YI dz@FAasxs yQSai

/| KFENIAS &2dzNRAIFAG + y2dz0S|E dzd WS @2dza f QF O Aa 0ASY
«Howard, quandrous rentrez au bureau, appelez immédiatement Ned dans votre bureau. Mais ne

le punissez pas, ne le réprimandez pas. FEtez

«Mais il a commis une errelin

«hdzA = YIAa fSa SNNBozNBA 0O0QSald dzyS o62yyS OKzaSo

/| SOA yQltftlFAG LI & o0ASYy®

«h1 [/ KFENR#z6ES P2BAAROSAZ | dz RSLINIG 2S (GNRdAzOI
YIAYGdSyltyd 2SS @g2Aa 02YYSyd OStl LSdzi F2yOi0A
YI dz@F A&a3x dzy LIRAY(H OQSedpdsleipdnizt @ t 2dzNJjd2A yS R
Charlie soupirait.

«Venez, allons prendre un verre au café, et je vous expliquerai.

Aa fQ
2YY SN
SONI A

[ S OFFS SGFAG LINBaljdzQl dzaaA 3INI YR 1jdzS (2dzi Y2y RS
encore plus grandes, des couleurs vives, en encore des personnes soudantesamencais a

LISY&aSNJ ljdzQAf aQlF3xaalAid RQdzyS a2NIS RS aSO0So Lt
malveillants, ou des extrta SNNB A G NS & ljdzA Saal &l ASyd RS 02yl dzSNX
beau pour étre vrai.

WS YON&ANNsdiH NBOALASYyda RQSIHdz Si R
Charlie me tendit une tasse, et commenca a remplir la sienne.

«v dzQ-&&yii ne va pad» demandat-il.

«EuhcouestOS [ dzS 28 ?2¥SiG&a t QI NBSy i
«Quel argent? »

«Ou est la fente a monnaie pour payer le&af

Charlie ria.

«Non, vous le prenez simplemenst.

«Bienc alors a qui este que je pai@® »

(p)

OFL TSz O2yTd&a®



«Vous ne payez personne. Le thé et le café sont grauits.

« Gratuits? Du thé et du café gratuit»

« Certainement. Et des jus de fruits, des infusiongi ded A 8 OdzA 1 a® h KX SG yQ2dzmf A:
glacées»

Des crémes glacéésLa cela commencait a devenir étrange.

«Des crémes glacées gratuiteMaisestOS 1j dzS € Sa 3ISya yQ8%y LINByySyid L
«Non,peuts i NB f Sa y 2 dzgS | dzEpredh® Muds eSqueloled Bréndels [dds, Bais

g2dza yS LRdz0ST yQSy YIy3ISNI |jdzQl dzil yid LI & 22 dz2NID |
pas du tout.

« Des glaces gratuites. Je ne vois pas cela se rependre.

« Laissezmoi devinerg vous devez par pour votre café »

«Oui», grimacaige. «. ASy ljdzS €S Y2d WOFIF¥SQ a2Ad dzy oASy 3AS)
YFEOKAYS £ tF OF@S ljdzAi ONI OKS dzyS &a2NILS RS o62dz8 i
NEBaasSyoftlyo®S aQFNNsGS ft

/ KFNIAS NRARFAG £ y2dz@0SlEdzd WS NAIFIAA | @SSO fdzA X 2dzad
«Pourquoi ne pas acheter arbouilloire borrmarché du café et du lait pour le burea&» suggéra

Charlie. Méme un bocal de café instantaisérait meilleur que ces ordures faites a la machine.

«9K 0ASy 0QSaid fI OK2aS fI LixnsieaSyasSS |jdzS @2 dz

Nous primesios caféen nous dirigeant vers des canapés ora)@e nous nous assimes.

«Maintenant,» dit Charlie«t I N¥ 2 y & »R QS NNEB dzNA ¢

«Allezy, » disje, sirotant le café (délicieux.Ceci devrait étre bon:

«4F £ QSaido 5 aoide Wi’ pdsis ¥ GuéstioBdmment apprenonsious? »

«Je ne sais pas, commehp

« Permettezmoi de le dire difféereament. La plupart des gens dans votre bureau utilise des

2NRAY I O ScagaPs yQSai

«Oui,» répondisie. «<b 2 dza Sy | @2y a OKI Odzy dzp» / QSaid Rdz LINE 3N
«Ok.EsOS jdzQAf @& I 1jdzSt |jdzQdzy OKST @2 dza tttedz 6 dzZNB I dz |j
R QS NNE dzNiflisef ®RINIR ® & §i S dzNJ

WS yQSdza LI & 6Sa2Ay RS NBTf SOKQuNJdisp.wHéd8erLda | @ y i
O2YYSi{ 2 YEAaa RDENNENMNA T A Surquoiue seR@S RS aS G NRYLIS
«Bien. Et combie de nouvelles choses appretd f LI NJ NJ LILI2 NI t f QuawG Af Aal G,
«Ehben,riendutout. 8 F A4 OS 1jdzQAf al Aiz SG 0QSad t LISdz LINB
« Ok, bien, pouve® 2 dza LISY ASNJ t 1jdzSf lj dzQdzy ljdzA O2YYSi RSa S
«/ QS &iléc M, elle fait tout le temps planter la machine, elle perd ses paramétres, elle envoie

RSa OK2aSa @GSNE fl» YIdz@FrAaS AYLINRYI yidSX

« Et combien de nouvelles choses apprargle ? »

«Apprendre? Oh, des tas, elle trouve tout le temps de nouvellasses dans le logiciel de

traitement de texte, elle détermine de nouvelles facons de faire les choses, des raccourcis, ce genre
dechoses] S& 3ISya 2yi f QKIF0AGdzRS RQFf €t SNJ €| ¢cj@®ANJI |j dzl
sais pas ce que je fasasans elle. Je ne sais pas du tout gérer ces maudites choses.

Charlie sourit, et ne dit rien. Je vis vers ou il allait avec ¢a.

«hdzZ Aasx 212 YIAa Stf S»sihakige. 12dz22dz2NB LI SAY RQSNNB
« Oui, mais quand elle en fait, elle apprend. Voupoevez pas apprendre de vos erreurs si vous

yQSy 02YYSGGST 2FYFAad [ QFdziNB 3IFNBEI CNBRI Af |
en évitant de faire des erreurs, il ne découvrira rien de neuf.

«WS & dzJLI2 a X

«Les gens naissentavecuhg/ 1 St £t AASy O0OS Sy2N¥S:I OdzNMBrSedz&EdeS G | &
2SdzySa SyFlydad WQIA @dz ljdzS @2dza | dR61 RSa
«Hannah? Elle a trois ans. Trois ans et demi, comme elle le soubkgne.

«WS LI NAE aljSdzQi26dfiS t S G SYikkpaRSa l[dzSadizyas yQSai



«Oh oui¢pourquoilecielesh f o6t Sdzx 2G @2y fSa 2A&Sl dzE ljdz2 yR
pourquoi les chiens aboieils et les vaches meuglegtSt £ S y S & O NNE S 2F Yl Aa
«Vousyétes.EIS Said OdzNRA SdzaSs SttS | sym\ S RQI LILINBYRN
02y Yy I niNBE SiG OKFIjdzS F2Aa 1[dzQSffS LI2&asS dzy$S | dz$
SYyadaA 1S LINRBolof SYSyd [[dzQSt S LRnisRlebansfpprisS 4G A 2y
cela?»

«! dzOdzy ® [ S& | R2 Al @Sy (2dzi adzNg G2dzix 2dz LX dz
«9EIFI OGSYSyiod Lt yS @Sdzf Syid LI a I @2ANI £ QF AN A
évidemment plus difficile le fait de pouvgipser des questions. Comment cela seiiasi votre

SlidzA LIS SGFAG FdzaaA RS&aANBdzAS jdzS G2GNB FA?2ES RS
«lls poseraient plein de questions.

«OuiH [ S& | dzS a (iAqel point@®&queileshfan® yupbaient facile & apprendre a
YFENOKSNE aAiA t OKIFIljdzS F2Aa 1jdzQAf?» (2Yo0l ASydGs Afa
« Ben, pas facile du tout, je suppose. Bon point.

NE .
ad
a

a s
a RA 2

Il avait raison, biessir, facheusement. Commettre des erreurs pouvait étre uneneachose. Il allait
FILEE2AN Q& KIO0AGdzZSNI dzy LISdzz YIAa 2QlfftlAa Saa
Sur le chemin dia sortie, jeY Q | Npdgiriparlaravecyf YSYONB RS f Q Slj dzA LI JS R S
choisissant au hasard, un gars qui portait inK A NIiT RQdzy @SNI Ay ONRe&lof SYS
« Examsezmoi, » disje. «Je viens de parler avec Charlie au sujet des erreursekgie vous fétez

réellement les erreurs ié»

«Ohouin RAG f QdnipveN. S 2 MB GRS YI LINSYASNBE aSYlFrAayS AOA.
effacé le dossiedes comptegslans son ensemble, sur notre réseau.

«Je n) Sappelle», riait Charlie. €lle était bien bonne, celig. »
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inquiet lorsque je lui souris.

«Ne vous inquiétez pas,lui disje. «Je ne vais pas vous virer ou faire quelque chose de la sorte. Je

vais juste vous féliciter pour votre erreuy.

Il me fixa.

«Regardezy dit-il, faché. «A quoi ¢a rime de tous nous faire faire quelque chose dont nous ne

savons pas comment le faifeJe me sens vraiment stupide maintenabus nous avez tous piégé
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Il continuait & me fixer, comme si une chévre était sortie de ma téte.

« Bien, vous pouvez y aller. Et contizue

Il partit en silence, sanse jamais me quitter du regard.
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Les commerciaux eurent leur formation donnée par le directeur des ventes, mais ils continuaient a
faire les mémes erreurs que celle de Ned Harris. Lesirep& QF FFIF ANB& RSOSyl ASyd L
fSa OftASydta SUlFASYyd RS Y2Aya Sy Y2Aya dziiAfSasz (
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«Quoi?»
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erreur ? »
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«Je me souvenu des masS f QK 2-3hmiSertt«@ (i 2S adzi a ljdzr aAYSyid t f Q
se reproduire plus, maintenant que je sais a quoi faire attention.
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activité a progresser. Que pourrigpus faire ensuite, pour remédier a votre situati®n

90 0QSaid Ff2NRE | deSouB8asieyr edPlipekld et EsszyeNdeyr&iietund

facon pour faire en sorte que chacun puisse apprendre des erreurs de tous les autres.

« Comment pourriez/ous faire cel& v dz@ §uifdnctionnerait bien dans votre organisati®n

«Nous pourrions tenir une réunion hdomadaire des erreurs, ou quelque chose comme ga

« Ca sonne trés bien. Comment cela fonctionneilaéh pratique? »

«9dzKX 2y LI2dzZNNF A G LI NI SNI RSa SNNBdzZNE O2YYyYAaaSas S
suivante. De cette fagon, tous pourrgigi G A NSNJ f S& f Sce2ya RS f QSNNEBdzNJ
moins de chances que cela se répéte.

«On dirait que cela pourrait vraiment bien fonctionner. Oh, comment va la pap&terie

«Lapapéterik hKzZ O0QSaid 2dzA(Sz ocelavaiddit Cahkering/ dne Bigla OG SY Sy i
nouveauté passée, tout le monde a commencé a étre raisonnable par rapport & cela, et a ne prendre

que ce dont ils ont besoim.

Charlie ricana.
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Célébrez vos erreurs et tirez ead lecons

Imaginezvous comment ce serait de travailler quelque part ou on ne vous reprocherait
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Chapitre 3
Sur Quoi Juger
Les Membres de Votre Equipe

Voila donc ou nous en étions, avec notre équipe commerciale qui venait de suivre sa formation, et

notre réunion heldomadaire des erreurs. La réunion des erreurs, qui avait une consonance un peu

OAT FNNB Fdz RSLINIZ aQSaid | SNBS siNB dzy INIYyR ad
riions bien par rapport a des erreurs commises, ce qui les démystifiait canpeét et éliminait
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savions tous un peu mieux ce que chacun faipaB RANBOU SdzNJ RSa @Sy dSa Sl A
disposait de plus de temps pourMis YS® [ S& YSYoNBa RS f QSIldzA LIS SOl ;
choses étaient un pedifférentes un peu plus détendues et relachées.

A nouveau je suivi les conseils d¢ QI A &Beta 6né bogilldire boamarchépour le bureau, un

énorme pot de café instantané et une granoigite de sachets de thé&nsuite, nous elmes a

acquérir un réfrigérateur pour conserver le lait, et nous achetames un de cedrigos tendaces

pourp ne ¥ R 2y Celaoe durh pag bngtemps avant que la machine a café de la cave soit
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notre café etde notrethé./ SOA @2 dzf I A G S @A R Ses ¥l étagBsheNS  |j dzQt LINS
départements devaient avoir leurs propres bouilloires, frigos ettagdes A & OQSGlF A G G NBa
RSLISyaS yQSarAdG LI & GNRLI SYy2N¥Ss Si tQl YREA2NI (A
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chez lui, nous avions commencé notre voyage.

[ S4 OK2aSa aQl YSEAZ2NIYASYy(d G2dzi €S dGSYLA® vdzSt |j dzS
vraiment. Il y en eu méme un qui nous valut umention dans Movelt»co A Sy Ij dzS 2Ql @I A &
communiqué de pressemdis YS® WS yQSilFAa LI a SyO2NB SyiAsNBY.
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collégues étaienencore mécontents, et stresséset cela valait également pour moi. || me manquait

guelque chose.

Le numéro de téléphone de Charlie était maintenant dans mes numéros abrégeés, au sommet de la

liste, méme avant mon responsable et avant le PDG. Pourqudi pp&sait plus important, & mon
aSyuaAaAyYSyidx
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«Saveavous ou il se trouve»
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«Oui! Bonjour Catherine, étegous occupée »

« Pas trop si mon aide peut étre utile. Que se pasté »

Je lui dis comment les choses allaiemhieux, mais pas grandioses. Elle réfléchit brievement.

« Comment est le moratle tout le monde pour le momerit»

« Eh bien, il est un peu bas.

« Comment travaillendls pour le momen® »

« En fait, tout le monde travaille vraiment dur en ce moment.

«Hmm.Etegf2 dza O2y (i Sy (i Rdz G Nle@dntRs 1jdzQAf & STFFSOGASy il |
«Oui, évidemment. lls font tous du tres tres bon travaiil.



«Le leur avexous dit? »

«9 dzK X y»2 ¥y X

« Bien, alors ditede leur! »

«Le leur dire? »

«Oui. Comment peuverits savoir a quel point vous les appréciez, sauf si vous leurdlites

Reconnaissez S |j dzI Yy R Ij dzSf |j dzQdzy FI Al Rdz 62y o02dzf 23X Si
étes content de leur travail. En leur montrant que vous les appréciez, vous augmenterez leur

Y20A@1F GA2y S f SdzNJ Sy (i K2 dza A toidt YnSrEilletr &ad» LJ2 dzNJ O2y a4 S
« QS&G dzyS SEOSttSyiS ARSS:T 2SS gl Ara sSaalesSN OStl

WQSy @2el A dzy O2dzNNASE I | RNBSaas t G2dza tSa YSYONB
travail acharné de tout le monde, continueomme ¢a, vous étes tous des membres précieux au sein

RS ftQSljdzA LIS SG FAyaA RS adzAdSe® WS YS NlIaairax YS
vers moi.
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approuvons chaleureusement votre travail ou contribution, blablablanais sans contenu de

message.

WQSiGF A& O2y T dza-je bién pbising dzdm Pe laurdagais Eimpledent dit & quel point
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fonctionnait pas. Je rappelais Catherine en vitesse.

«Quevouled@?2 dz& RANB I OSt P»m¢ demandd-elle. EEamMmdNt dvexgus 8u le
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a travers le téléphoe.

« Désolé Howard, vous ne pouvez pas simplement annoncer que tout le monde est fantastique, et

vous attendre a ce que cela fonctionne.

«PourquoipaK +*2dzi YQI @A31T RAGU RS €S FFIANBO®
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« Euh, un peu traité de fagcon ndescendante, peuétre ? »

« Exactement, une déclaration générale comme cillae fonctionne simplement pas bien.

CommentesOS |j dz§ |j dzSt |j dzQdzy LJ2 dzZNNIJ A { ? N¥ds dabt yirie fodthelj dzQ A f
personnelle et il faut que vous sey plus spécifique:

« Ok, je fais ga commert»

« Parlezleur, ayez une réunion, ou quelgque chose comme ¢a. Quand est prévue votre prochaine

réunion? »

« Ce soir nous avons notre réunion hebdomadaire des erreurs.

« La réunion hebdomadaire des erre®®©n dirait que Charlie a un certain impact sur vous, ators.

«Vous et CharligZa fonctionne, mais lentement.

«'f2NB 0O0QSai SELI Ous&vehysiin. Rabten®@sS titest RAZNI Ij @avrQAf & T2y
boulot. Mieux encore, demandez a chad®2 S ONA NB  [j dzSf |j dzS§ OK2a$S |jdzQAf a |
assise a ses cotes.
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«bisounours>. «WS y'S§ LISdzE LI & YQAYlIIAYSNI f &acorenNdBudal SdzNI RS
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«4l Grdzi fF LISAYS RQSa4lI&8SNE YIAd el F2yOGrzyySN
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f S& dzya RS& [ dziNBaz t | LIINBOASNI (2dziSa fSa LISGAQ

les autres tous les jours.
« Bien, si vous le dites.



« Exactement. Maintenant alleemonter le moral de votre équiple»
[ 2NEIjdzS 2QSdz N} OONRPOKS:S 2QF @F A& NBoedz SyO02NB dzy O
et je me préparai a la réunion.
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apparaitre de facon aussi impersonnelle et insensilgeleur demandai de féter celid avec moi. Je
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Cela les adoucit un peu.

Ensuite, jedur lancais la partie suivante.

«Je voudrais que chacun prenne un morceau de papier. Chaque morceau de papier contient le nom

RS f Qdzy RESY(UINBy@2dzald a ¢S O iNBXI LINByST OSftdzA RS
pris, je voudrais que vous ez une chose que vewappréciez chez cette personeecomment

elle fait son boulot. Et il faut que ce soit quelque chose de sympig, ok QSa i Sy GASNBYSyi
alors ne soyez pas embarrassé.

« Pourquoi faisonsious celay = NB y OK S NA (ila pliediéré rindg@ dzy R y &

«t F NOS 1jdzQAf Fldzii 1jdzS y2dza &2 e 2ydsjei®Mazicomprisdza a 2 dzi
WS &1 Aa SIFESYSyd LINBYRNB dzyd RS asda FSdAftdas 8
elles. Maintenant, au plusttc Q& YSUGX Fdz LI dzA (s G 2y LI2dzNNI {2 dz
Cela généra une vague a travers la piéce. On pourrait dire une vague a la fraisntals ge facon

désinvolte vers le grand réfrigérateur qui était dans le coin de l&Spiec WS aitfingtallér pehdant ¥

f QKSdzZNB RS (GFo6fSX ljdZaayR Af yQeé F@FAG LIa IANFYR Y
RS 3t 0Sad / QS AG dzy LISdz dzy fdzESZ Yl A& Af&a QI @
monde se redressa un peu, @mmencga a écrire rapidement sur les feuilles de papier.
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choses écrites a leur sujet semblait réellement avoir un effet sur les gens. Aprés un earipi) kes
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fonctionnait pas tout le tempsparfois les gens étaient simplement trop fatigués pour réfléchir ce

jdzQAf & FEfIFASY(d SONKNBBSYILIZENIBRHA & dAS$ & dAExwa SHSN DA &
¢cYFAa OQSUlFAG dzy RSo6dzis O2YYS L}RdzNJ G2dziSa tSa | dz
Et puis Mina est venue me voir, contrariée. Elle était notre prodige en logiciels, tres pejaulai

0dzNBF dzx YI A& [jdzSt ljdzQdzy F @FAG SONRG 1jdzStljdzS OKz2as$
j dzQ St paBessBUsG i (i1 dzQSt €S yS GNI GFHAtE I AG LI A& |dzaair Rd:
bureau tous les jours a 17h pile, caréll@l A &G dzyS FIF YAt S ljdzA € QLI GGSYRI )
{GS@PSs €S 3IFNER ljdzA NBaGFAG G2dza €t Sa 2 dedeNdis 2 dza lj dzQ
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marre de moi, entreemps.

« Catherine, je suis coincé. Je ne sais pas quoi dire & Mina. Etlet@rchez elle tous les jours, mais

cet autre gars reste tard tous les jougd y a du ressentiment, et je ne sais pas comment arranger

cela.»

« Elle rentre tot tous les jourd»

«Oui. Bieg a 17h.»

«Quels sont ses horairé&s»

«9dzKX RSh>$pK t ™mT

«Donc, elle ne part pas vraiment tot. Elle part simplement a temps, quand elle est sensée sentrer.

« Oui, techniquement, maig»
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alors pourquotdevraitelle rester une seconde de pl@s

« Bieng»

«v dzQ S y du@drdiqui reste tar@t »

«Comment cel& »

« Que faitil pendant toute la soiré€ »

«Lf 1 O002YLIX AL RQ» @Iydl3aS:T 2SS LINBadzySo

«OK, il faut avant tout que vous vérifilez quelque chasmnt de faire quoi que ce soit. lls ont des
202S0O0GAFa £t GOUSAYRNBIY RBpa?OK2aSa jdzQAfa R2AQSy
« Oui.»

« Bien. Vérifiez combien de leurs objectifs ils réalisent. Féit@®ur tous, pas uniqguement pour ces

deuxla. Ensuite vous veez qui fait son travail et qui ne le fait pas.

«Ok¢ que pensez/ous que cela aura pour effeép

« Cela vous donner une base solide pour prendre une décision. Maintenant allez vérifier, appelez

ensuite.»

WS NI OONR OKLI A 43X &nsayrér. CelaZmepMibukliuésPeurrs enYadgant Pez les
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réseaucYF A& &aQF OSNI [[dzS / FGKSNRAYS I @FAG NIAazys 02Y
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trés intéressante. Excité par ces nouveaux développements, je rappelais Catherine.

« Désoléy disje. « Vous devez avoir mieux a faire que de paaleec moi toute la journée:

«CNJ} YyOKSYSyidz Af yQeé | | dOszy a2dzOA® ! £ 2N&E jdzSt S
Je lui parlais des chiffres.

«. Stdz 02dzf 243 1 26FNR® ! f2NR ljdzSt €S Sad t QAYLERNII
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« Jugezavous vos collaborateurs par rapp
-dz Y2YONBE RQKSdzNE a

auxré@ dzft G G&a || dzo

«9EIFIOGSYSyiz o0ASy 22dzSod {A tS8& 3aASya LISyaSyid I dzS
f QK SdzNB LINB @ dg8eschobefqai Nefva pag icudnt af QI dif iSBveHOMNE >Sad + € |
traine, cela sigriie clairementlj dzQA € f dz& SYLM E dz8 dzZR dzf 2 NA A f |

Il faudrait que vous leur parliez a tous les deux, rapidement.

Je medépéchaide raccrocher a nouveau.

Lt FFffdzi dzy OSNIIF Ay {SY LIRusdiZnieMdurir @2d\\Hnka gt avdcS NE Y I A
{GSPS &aSLINBYSyi(iz Sy O02YYSyoclyld LI N aAyl ® WS f dz
et je mettais les choses en route. Mina était soulagée de voir que les chiffres la disculpaient de toute
paresseimplig§ S SiG SyadzidS NI GAS ljdZ2yR 2SS fF FStAOAGL
LJ- NI A Odzf A SNJ LI NOS [jdzQSt S & Jid AWS LI Na2SdylideSh &LJSjydrRS:
FI 6dzZ SdzE |j dzQ S tes sefchSarice NS aljLa3adoishi Sitravaidde ki bonne qualité.

Ensuite, je la laissais repartir, souriante, et continuer son travail.



{GSOPS yQSOlFAG LI a aiA &dzNLINRA ljdzr yR OS Fdzi azy (2
RAG 1jdzQA € SGL A daittard tous lesijolis poyir@ssay& de rdjttags2Ason boliliEa Mais

en quelque sorte au plus longtemps il travaillait, au plus de temps cela lui prenait. Heureusement,
maintenant que nous avions découvert cela, nous allions pouvoir y faire quelque chas@n, il

ne serait jamais venu me voir pour cela de sa propre initiative, il était bien trop embarrassé.
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se leva pour partir.

« Juste encore une choselui disje.

«Oui?»

«Votre homire estde 9 & 17. Dorénavant, vous quitterez le bureau tous les jours a 17h pile. Plus
personne ne travdéarRSf £t RS aSa K2NIANBaszx aldzF aQiAft aQl 3ad
Lf &az2dz2NAdz S aQSy Lttt o

[ 2NE RS f I NBdzy A 2 youtir $héa seSiohNThazdElevaitdiife 8ur gldi & BtaiéhQ |
2 o 7\
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exactemg’ i O2YYS /I G KSNR yA boaSle pILﬁleuﬁlalﬁres reSrithﬁtnbu;s dzS @

O02YYSyOA2ya t yS LXdza O2YYSGGUNB RQSNNBrRNE>X Sy Sa
O2YYSYOSNJ £ NBdzyA2y 3> LI dziitdéasserredrS a pasgef avgcRiGubletA a a A
2QSyO02dzNy 3SNIF Aa (2dzi €S Y2yRS t Saal &SN RS y2dzS
nous parlerions de ce chacun était en train de faire.

aAyl SGFAG 0SFdz02dzl) LX dza KSdzNBdza S ferlSuireatid aS aSyi
GSyLiae {(iSOS @FAG SIAFLESYSyd O02YYSyOS t  ljdzA GG SNJ
SGNI YIS LI NI NFLILRNI £ OStl @ alAd Af &QFRFLIF® hy

E Jugez vos collaborateurs par rapport aux fésul a 1jdzQAt & 200ASyySyidz S
NI LILI2Z NI Fdz y2YONB RQKSdzNBaA |jdzQAf &a LINBaGSyl

E Reconnaissele quand les gens font du bon travail, donnez votre feedback en personne et
rendezle spécifique

E hodSNWST O2YYSyld fSa 2oiey@rtdafisdes prifcipes2ta O2f f |
202S00ATFTa REesBYSERNBIONK AOAT & G2ASyid €S (Fof

Uy ©
-— Ny



Chapitre 4
Ecoute O Q Diftdient
RQIOYUSYRNS

ll étaitdinguet & 62y OGASdzE / KFNIASET YIAA 2dAVQREzOE ABINS & Sy
O02YYSYyOS t I OOSLIISNI (i2dzi OS 1jdzQAf RA&FAG SG t S
ASNDANI RS Y2A: YIhAa tF a4S8dA S AydaSyidrzy RS / KINIA

semaine, en partie pour utiliser son cervgaaur davantage de merveilleuses idées, mais surtout

LI NOS 1jdzQAt Sl Al RQSEOGE pofiyits liedde Yavkil 8sydgdable,t Sdz A Y
0QSal G2dz22dzNE aedyYLIl RS aQSy SOKLFLIISNI dzy LISdz S
encdB f 2AYyY RQIFI@2ANI (2dzi YAa Sy 2NRNB®

WQSihl A&

et fachée.

« Puisje avoir un bref entretien avec t@i»

«Ouais, bield HUNE  F I dzZRNJ & A Y LJ S YeStghiac djudz@rigzoud tréd immriad@tA 4 S Y
avec un café»

«Ohh,tuauraigllYS RANB 1jdzS {(dz SilrAa Sy LI NIIFyOS L2 dzNJ dzy
de police»

/ St yS NBaaSvyoftlrAdG LI & £ ,lFaYAyd Q9patoe SiGFAG (NB
déplacée. Soudain, elle me faisait méme peur.

«Quelque chose qui ne va pas, alors, Yashwn

«/ QSad ASYydAt RS GF »JI NI RS (QSy NBYRNB O02YLIiSo
«9 dzKeX

«/ QSaid OS lqude vierode Steyodss

«9y STFSOHz-I2dzA = 1jdzQSy Sad

«/ Q $a@mpplétement ridicule. Il est complétement impossible que je termine ce projet avant la fin

du mois.»

«Tu ne sais pas?

«Non! Evidemment que je ne sais pas.

«Jevois. Bien, que diraisdz & A lj dzSf |lj dzQdzy ( StadRe&@OKI NASI A G0 RS GSa
«Estcelj dzQAf (1QSAa0G RS2t | NNR O@essisSat@ie®»dzt SOSNI G 2dz0S G
«Hein? Euh, non»

«b2y® t I NOS [[dz§ OS yQSaid LI a LkRraaroftSed 94 OSOA y
les informations, ¢a ne sait pas se faire.

« Maisg »

« Cane va pas. Pas pas pas.

LA oAz oo

ddzNJ £ S LRAY(d RS Y§ YEWNANBzSSY | BAzyS SYENR >

«5QF O02NR® 90 aAr ljd2sf ljdzQdzy GQFARFAG | @dSO OSft
«hKXZ 2dzAX 0ASYy>X &A 1jdzStljdzQdzy YQFARFAG» I SO @ 2 O
WQl @ Aa Of FANBYSY(d LISNRdz £S O2yiWhASE WSSDBIGEISA D2

souvenir de morentrainementJedi. Que ferait Charli2 Trouver un moyen pour résoudre le

probleme, lui demander ce dont elle avait besoin.

«t I NR2Yy ® 9 dzK X-tubesain pBus arrjngz? dela a

«t £ dza RS GSYLEARSO2NFSH RIQENIOA G dRH YQsiINBE O2yFAS Al
RQAYF2NXYIGA2yad WS yS LISdzE YsYS LI &a O02YYSYyOSNI | &
NBadz GFGa L3R2dzNJ £ LINBaA SNB LI NIAS 1jdzQt OS Y2YSyi



«Oui,bierda UINE 02y LR AMGED® vdz2A RQF dzi NB

«CS yQSad LIl a €S o02dzZ 20 RQdzyS aSdzZ S uaSdNFarflegy S L f
9 RSdzE Y2 AR JRD ZOSYT YOKS NH S NI

Caavaitf QI A NJ dzy LIJSdz S NI ¥ a&Suwrait Wil le\ld de®dndeSplus t@tl A G NI A &2y
«Alors OK, voilae que nous allons faire. Choisissez trois autres personnes dont vous avez le

sentimentlj dzQ $érdntapablesdedza | A RSNE S 2S5 #leuk moisa@lielh FA SNJ

R Qdyzy @

«Merciin &2dzLJANI |, FaYAys Si SttSQEOREFYREAR &I gnf LIBzx
AN GAGdzZRS RS &l LI NI YIAa 2SS adzZJl2asS jdzQSttS Sil
Y2AD 9y O2NB dzyS ONR&aS RQS@GAGSS: Si 2SS YQsSilAa RS
CharliebiensatM- A& 28 YS &aSyidlArAa o0ASys 2SS YS aSyidlara 0Oz

90 Sy LINIIFYyd RS / KFNIAS:> aepitw@adIaria is20des2 d3NE NBNIH- N
un calepina portée de main lorsque Charlie prenait la pardeQ K2 YY S8 I V¥ @ RQARSSa s> i NJ
toutes se les rappeler) et je me précipitai vers la sortie du bureau.

Lorsque2 Q | MiINJafgl ICharlie était déjaS Y QSEOdza I A LR dzNJ Y2y NBGI NRZ
excuses avec son sourire décontracté habituel.

« Pas de mpbléme,» me ditil. «On dirait que vous étes plus occupé que mainouveau. Des

LINPO6f SYS®E RQdzaAY S

«Un petit peu,» lui disje «une de nos employéde la comptabilitdd A Sy & RQSELINRA YSNJ dzy S
YQF NN OKxsNJ £ dsidiSo

«/ 2YYS 0OQSail ad B répoliditORaBlie. &Une raison particuliere »

« En fait, elle avait recu deghéanced NB A LISOGSNI ljdzA yQSGlFASyd LI a &N
0ASYS 2y @I tS& SUSYRNB Si ©@2dza Sy d2dz2NENJ RQIl dzii NB
« Probleme résolui Bien joué de votre part:

«hdzZA T LR dzNIFyd O0QSaid YFNNrydGz»SttS yQlF @Al LI a f
« Que vouleavous dire? »

«. Sy T SdéehdinédR@ %4 ij estorfrde lais mon bureauce qui neressemble pas du tout

Yasmin. Et puis, lorsq@NBAa 2 f dz OSt I LJ2dzNJ St €Sz SttS @Al Sy
compréhensif, et tout. Je me sentais un peu dégu, pour étre honméte.

« Alors cette¢ Yasmin, disiezous? »

« Oui.»

«!' f2NE OSUGGS 2 NIEASY ALY ay 3R BKQ SYAL dzR S

«b2y>s SttS yS aQSySNBS LI & RdsimpRreiteonraNdhda O f YSX
«At-St S RAG 1jdzSt?h dzS OK2aS RQI dzil NB

«Non, juste ces choses par rapport aohéances»

« Il devait y avoir autre chose que voyiQ I @ST LI & NBYIF NJjdzSe 9ttS yS as
sans vous en donner la moindre idée.

«b2ys 02YYS 25 @2da t QA RAS of ®IQ@ESIVOSBE L Al Sy 02
Nous avons commandé notrepasph WQUI @ A a LISNRdz Yinge cliait delSisimais f 2 N& |j
YFEAY OGSyl yd 2Suneé s l@domndands adskERalidis @it a réfléchir.

«Alors,» ditil. «v dz@¢lle dit exactemenP9 a &1 @ ST RS @2dzda NI LIISt SNJ LINBO
a utilisés, si vous y parvenez.

«DQF OO02NRI SdzKX 0 A Sy >chBaQds étaitkdculé&fconpletémem Adicule,dzS f S a
QS AG G2ddid 9t¢8 I RAG l[dzQAf SGFAG O2YLX 8GSYSY
«. ASYZ ljd2A RQl dzi NB

«9yadZAdS X OGOASSAMLKIINBASRAFFIAYQIA kI & tF YSAtE S
«/ QSail hY:Z @2dza @2 dza eRIs wisRedapfeler$ehtemieN,pensed HcBgued 9 & & |
vous avez dit, et ses paroles devraient suivre assez facilement.

«Je lui ai demandé dg dz@ tferidait de moi pour résoudre le probléme.

«xCNBa O0OASYSIS @2dza telediNBy ST GAGSd 9G | dzQl

«tfdza RS GSyLaA® 9ffS | @F Al -B8S0ENISR dRA (0 SSEE2 AGM SRYSS yLf Xdz
GSYLlas 02YYS RQKJI 0AGdzRSQY OQSGFAG cel @



«Aha!»Cht NI AS € S@FAG a2y R2A3G Sy £ QFANI RQdzy FANJ OGN
Amériques. ‘Avezvous entendu cel& »

«QuoiKZ @b KI Q

«NonH /S 1jdzS |, I &wusgntenduRA G d [ QF @81

«Oui, elle voulait plus de temps pour faire ce bouiot.

«Oui, etquoiencor& v dzQa f I ROk dziNBE RIya OSGGS LK®NF &S |jdzS o
«9 dzKComMeR QK 6 4 (1 dzZRS Q

«9 El Ol SY S teique celazald @ik

«. ASyz air StftS RAG WwO2YYS RQKLI 0k dedemsQaice &t I @3S dzii
oh, biend HUNE LJ- NOS |[j dzQSf f Schédkresdalistesr 2 dzii £ S GSYLJA RSa

«. ASy 22dzS® / QSaid OS jdzS ©@2dza yQl @AST LI & ARSyYyi(A
G2dzi LI2dzNJ OSt I | dz@tBefpddBllj g22IAA Bt THORK RS a8l NBSdrE S @
«WQIFA SOS ani-epglopdce@2YYSy il | A

«x2dzd yQsiSa LI a 6siSz 1261 NRI yeBtrahi&yéadhter 2+ YI A &
RQdzyS Fl e2y f SISNBYSYyld RAFTTFSNBysvQuttezator @qusad Sy aN
Yy QI f f I A G lermdazemoment LINPE O QS (0 ek doursc FsPeiQilproledie, la

a2dz2NDOS RS al O2t 8NBxX OQSal fébhéandsirdalisieszlogsiue S y QF NN
vous avez entendu le probleniS f QS GK/SIORO@ANR X @2dza | ST ONHz [ dzS O
j dzQSttS SkrAld Sy O2f §NBo®

«hdzA = SG 2QIFA ONMz l[dz§ 2SS QI @ A& NBaz2fdz Sy YsYS
«x2dza f QlF @ST Syi{iSyRdzSI YI ksgenddiseridey B3 a geindS 1 LI &
niveaux différents. Elle vous parlait de son probléme actuel, mais sa colére et certains mots vous

parlaient du vrai probléme. Il faut que vous écoutiez chaque mot de ce que disent les gens, que vous
observiez leur largge corporel, et que vous appreniez a poser des questions pertinentes. Si vous lui

aviez demandé pourquoi elle était tant en colére pour ce projet en soi, elle vous aurait probablement

parlé de toutes les autres échéances. Lorsque vous retoezrau burea, demande£f dzA a4 A OQSa&

LINEGEfSYS NBOIINNBY(d Si 28 g2dza IFLNIyiGAE 1[dQSEES &

Entendre ne suffit pa

Il faut vraiment écoute

«OK, je vais lui poser la question. Demainpgui NB> f 2 NRIj dzQ8f S aS aSNI OI f
«Non, vous devrieall poser la question dés votre retour au bureau. Ne la laissez pas mijoter trop

longtemps résolvez celaapidement et elle en sera heureuse plus tot que tard.

« Bieng peut-étre devraisje lui téléphoner maintenant, pour lui demander de venir dans mon

bureau quand je rentr@ »

Charlie secouait la téte en souriant.

«Sivousvoulez laterriieé £ 2NRA 2dzZA X FLFAGSE o @ {A @2dza @2dzZ S
faites pas du tout, ou alors cadrez la conversation.

Cadrez vos conversatis
pour aider les gens a mieux €co

«Lacdrer?v dz2 A X LJ2 dzNJ dzy ONRYS®» ljdzA yQl LI} & SGS O02YYAa
Charlie riait.



« Désolé, laissemoi vous aider a comprendre ce que je veux dire. Supposepqoisvotre

patron. »

«Vousauriezde la chance. Qu pltitéi = @2 dza y Sy | dzNA ST LI ao
«Supposez que soisd2 UNB LI GNRByYy > S 1ljdzS 2SS @2dza RAAS WOSy
sans explication. Que penserieaus? »

« Bien, je serais inquiet. Je penserais probablement que voudriezme virer, ou quigue chose

dans le genre»

« Exactement. Vous ne viendriez pas dans mon bureau avec une attitude mentale positive. Et

pendant lescing & dixpremiéresY A y dzi Sa RS t QSY U NBUA Sy > rigzfien8ed i LINE ¢
ce que je digorrectenent; vous vous demanderiez ce quourraitvous arriver, ce que vous ex

fait, comment vougpourriezvouséviter des ennuis»

«/ QSa® ONI AP

«Wdza | dzQt OS 1jdzS @2dza | &8ST O2YLINRa OSy g3z:i 218 S dzE
ARSIt ® al Aad &aAi 2 Sced® Bmjurrdit €elparlad Rdelll H ARSI ZAG O 2 dzt
FARSNI £t SOAGSNI RS NBOS@P2ANI RSIj dzSl @o8FpSrisESK Sy OSa A
« Je seraintéressé, content que le sujet soit bientbt résolu.

«¢2dzi £ FErAGO 90 2QFdzNIF A& (2dziS @24NB FGGSyaAzy
consiste, cadrer une conversation. Vous dites a la personne quel sera le sujet de la conversation,

p2 dzNJ 1j dzQSt S yS LI aasS LIka fF 22d2NYySS £ &S RSYIF YR
comment elle va étre punie:

«5Ql 002 NRvaudexify AGSdaEs & deSt 28 y QF LISt €S L& Rdz G2dzi =
simplementdevenirdly & Y2y o0dz2NBIl dzz f 2NHEI[dzS 2Q& &SNI A®

«WS Y QdaicdigBe/cBla soit mieux, oui.

«Charlie» disje, «@2 dz& f QI @ST Héjehnera SNY 2 4 8ANHz2¥ 2 S 02 YLIG S | dze
me sens coupable:

« Pourquoi cel& »

«t I NOS [j demeBstQue je ddvriis va@us payer une fortune en honoraires de consultance.

Charlie riait.

«WQSaaléesS 2dzaGS RS NIRIUEiVyRNB QS ¢ i MBipaide@Bemme2 6 | NR ®
cela,mieux ce sera pour tout le monde.

/| QSaid t OSG AyalbEyOSIjliz8At SGNBGI dzy $dzOKE S OBX LI NOS
sur le point de manger mon calepin.

5SS NB(2dzNJ | dz YasizNPBdurdzie c@eisdtipdd je itk & RQlF 62 NR RS |j dz2 A
aQl3raatrAaiazr O02YYS tQF@FAG RAG [/ KFENIAS® / QSad St
bureau.

« Je suis désolée pour ce matindit-elle. «JeYS adzi a aAYLI SYSy(d Sy SNBSSz 2
«Non, il le fallait>répondisje. «/ QSald LI NFFAGSYSYyd Sy 2NRNB® {Ay2Yy
Vous avez raisorMaintenant, concernant ces échéances. Je suppose gue nous ne vous donnons

jamais suffisamment de temps pour faire le boubet.

«/ QSAG ONI SPORPARA NB HzNJ Pézl lj dzS LINRP2SGd WS S NBe?
YQFEA 2FYFAa fSa AYyT2Ndbaze hiauteRDFE 12 ASNI A S§8g ¥ 0f S
RQIFIGGOSYRNE 1jdzS ljdza ljdz26 OS a2Aid GNXrg@rAfttS RS I a
«En effet. Alors aprésénz OSt I yS &S LI Aa&aSNI L) dzad / KI |j dzS LINE
discuté avec vous, et nous déterminerons une échéance sur laquelle nous pouvons tous nous mettre

R QI O @adNdBud direz quand vous pensez réaligdinirle boulot, et nous nous adapterons. Et

aAX 02YYS | dz2 2 dzNR @wniaiede gegsoaties podr § fravaill& avacivgus, Rlors

0QSai OS ljoeS y2dza FSNBRyao

Yasmin était assise ladigna des yeux.

« Estce que je suis virée ou qudik, me ditelle, incrédule. Je me mis a rire.

«Non, évidemment que non, pourquoi dite#®us une chose pareill»



«/ QSail QdASEr OSAG RAFTFAOAES £ ONRBANES |jdzS @2 dza
Af aQlF3IAd RQdzyS IsdE.bANB o0dzy o0dzaAySaaovozr | LINB

«<WS &alFA&ax ,lFaAYAYy®d alia Af Sad AydziatS RQIFIGGISYRNSB
jdzt YR @2dza yQeé LI NBSyYySIT LI &ad ¢siSouyars Feilreusdivauslj dz§ OS
vous sentirez dvantage motivée etvous serde @1 y i 3S LINPRdzOGA PGS 94 2S5 f

rejoindre un concurrent»

Yasmin se mit a rire.

«t £ dza I dzOdzyS OKIl yOS |jddiell®© $WS aydah ANNRANESL I QA dzNANSdAESS/ (F
sepasselici ensuite »

9f t SGyrsal Al aSdz Sd6iwd 2y RdEAYILI (S Y SO2iy GSNENRG A 2y £
02y ASYUAYSYy(lI ONIXrAYSYyld 062y ® t Sdz AYLIZ2NIGS LJ2dzNJ |jd
loyauté était & peu pres inexistante dans cette activité.

Wfais redevable de plR Q& 2Sdzy SNI £/ KE NI AS® [ QK2YYS SGlF Al dzy

Entendre ne suffit pas, il faut vraiment écouter les gens

Les gens disentd@ | y i I 3 S dijetu® ffeciveryet

{A 1jdzSt ljdzQdzy &S @ely Rsmmble fas) deyh&ndkd e opt e vajpesi
et comment vous pouvez aider

Cadrez vos conversationsmur aider les gens a mieux écouter

[Te Te [T

C



Chapitre 5
Croyez au Meilleur

Il'y avait du grabuge au paradis. Je savais que ¢a ne pouvait phsltiureaVS @S dzE RANB = OSN.
SALI2ANI ljdzS G2dzii FEtFAG aAYLE SYSyd aQl YSEA2NBN) Sy
YS OKdzOK2 Gl AG 1jdzQAf YS tQF@FAG 0ASY RAGOD

WS yQF A& GANB LISNE2YYS RSLIzZA & siyhe db&iidabier y G S Y LI
dzy S F GNP OS OK24aS t FFEANB® 90 LIJSdz AYLERNIS t |jdzS¢
LJ2 dzNJ f QI dzi NB @

Mais il semblait qu& QI f f -etrk avoind$edaire, et assez rapidement.

YSAGKZ f Qdzy RSa O ssverrdpiotlitedzesdpluspibmetteurs.difvaifcBmmeéncé

dz 6lda RS f QSOKSTt f Sen 8yant tragiléidiret BaNdit 8 plusfgrBsalFO K St 2y a =
presque chaque mois. Il était marrant, il était intelligent, il connaissait les clieritsieetevenait

LINB & lj dzS 2 Y -a2adzaR Qadeyy aNBYARSAINI O2 y Of dz dzy S venBrg (i S/ Q!
des tonnes dglace &des esquimaux Sy LJ SAY KAGSNE LJR2dzNJ |jdzQAfa f Sa
Et ces derniers les acheteraient avesoburire.ll était doué a ce poinka. Il ne ratait pas un seul jour,

StiFAlG G(G2dz22dzNB t f QKSdzNBx O2yaidl YYSyd RS&ANBdzE S
alkAha £Sa8 RSNYASNBA aSYlAySas At aQ@rivanh G YA & t RS
exaptionnellementen retardle matin, mais ensuite il commencait a louper une journée ici et I3,
2dzaljdzQt OS 1jdzQAf &S YSGGS £ NI G§SN dopBmedeR imdl SS ad
&QSELX Aljdzk A G LI & Siluni@iébmién | dz R dzii ¥V &NV @&WMIRS (G £ 2 NE |j dzQA
Lt yQSOFAG Of F ANBYSyYy G LJ dza Ay (S NBpeuingorteJlINJ a2y 0 2 d;
FlLAaAFAG Of F ANBUBSYIOD®L I dZA$§ G MEBf Ok NB ©

Il avait déja recu trois avertissementkallait falloir que je le convoque pour usanction

disciplinaire La procédure consistait en une réunion avec Keith dans la salle de conférences,

comprenant également Ade, le directeur commeraigle personne au libre choix de Keith pour

veilera dzNJ f dzZA = SG Y2A® /S yQSGFAG LI & dzyS OK2a$S | 3N
YQFE @I AG LI & tFA48aS RQIFdzINBE OK2AE® WS yS LI2dz0I A&
yS LI a FFEANB S 02 dz epbuptous RSaiitted, des geyls MDA dF@I SAaEl A RS LS
RFEya fSdzNJ 62dzf 26 S OS yQSilFAG aAyYLX SySyd LI a 2
pour lui.

Le téléphone se mit a sonner. Lorsque je répondis, maétaikplutot fade.

« Qui est mort? » demandaCharlie, gaiement.

/| KENITAS® WQI @l Aa O2YLIX S0GSYSyld 2dzof ASYT y2dza SiAz2y
«hKXZ y2ys 2S5 adzZAd RSagyéepsoudmdintenaiP2 YLI § i SYSy (G 2dzf
«Quaipc Je crains avoir commadé mon sandwichje ne pouvais plus attendre. Ou plutét, mon

estomac ne le pouvait plus. Tout va bign

«Une longue histoire. Combien de temps avens? »

«~wS3I NRST = 28 y S 7 l-riidicpdlkgGoyne RifeazEpas/ut sad Biflez | LINB &
chercher quelque chose a manger, et je vous attendrai. Vous pourrez tout me racenter.

WQ I O @tSelgiiittaik S 0 dzNB | dzz S OdzdzNJ f 2 dzZNR ®

WO G A& RH F@2ANI LINGZAGIFA A Y G1d5S 2BS oS a5y Rs A AMS &
avantY s YS RS L2 dz82ANI NI O2yGSNI Y2y KAAG2ANBO® / KF NI A
' Ydza S & [ BtemihédpSluisSrazéhtibute cette foutue histoire.

«Hmm, délicaty accordaitl. «! f 2 N&E OQSald 2dza (S | dzetard, deg Shosgsh Sy (i LI
dans le genr@ »



«hdzA 2 0QS&ilG 0O02YYS »Qkie «lyfQSyYi®3ail LD dzaA R YISWE a131Sa K
autant que je lui fasse une faveur et que je lui rende sa liberté. Dommage, il était un de nos meilleurs
éléments.»
« Attendez un peu, avant que vous ne fassiez quoi que ce soit de rud®.Estlj dzQAf | RAG OS
dérange?»
«b2yZX YIAAd Af yQl OfFANBYSYyd LI & SygdiasS RQs(iNB | dz
« Comment le savezous? »
«Hein?»

f tg® OSdzii LI dza & s
«Ben,ilcOQSal SGMREYGES y2y
«EstOS 1jdzQAf | RAG §»dzQAf yS @Sdzi LX dz&a & s (NS
«Non, maig »
«Luiave®@2 dza RSYF YRS &3 ljdzA yQlFfttFAl LI &
«Pas comme cela, nos.
«Pas comme cela»
«tFd Rdz 02dzi® WS LISYyaRhta §HORE SYQY ®YE dzOA LI 828 S i ¥ ¢z
«/ QSUFAG dzy 02y St SYSyl-cems¥ dzQt LINBASY Gz 1241 NRZ
«Oui, un des meilleurs, sinon le meillewr.
«! f 2 N& -cdjqde@o8sifait penser de lui le pire dans cette situatioP»
«9K 0ASY:I @Qiddiasmsdetkin [ S& ISya aQSyydzaSyd REya f
OSNIFAY (GSYLAZI Ata @SdzZ Sy»i S@2f dzSNJ GSNB |j dzS¢t |j dzS
«{A 0QSal S dipasfait?d2 dzNJjdz2zA yS f Ql
«Parce qug; je ne sais pas:
«|l était un de vos meilleurs@lY Sy iad { QAf Sad airx o2y> Ff2NR Af LJ:
YOQAYLRNI?S 2GI y2Yy
« Je suppose»
«{ QAf aQSyydz2lAGZ Af aSNIAG RS2t LI NIAP® Lfa LI Sdz
2SS yS @2dza | LILINDG GXauché&@moindmg.i = 2SS @2dza € QF dzNJ
« Que voulezvous dire? »
« Il est trés improbable que son comportementactée A i RH t € QS y yddass soip dzQA £ LIS
02dzZ 20 Lt Sald oASYy LX dza LINRBObOES 1jdzS 1jdzSt IjdzS OK
«Quad cela? »
«Bonne guestion, allez plutét le lui demander. Il faut croire au meilleur des gens, en particulier dans
vos équipes¢ 2 dzi OSt I FFAG LI NIGAS RS fQStSYSyi RS O2y7Ti
LIANB OKST |j dzS¢t |j dz€edd¢ |Bur corhporieiedtva&ubliiparsicdtifiengeht lorsque
celuici est en total contraste avec le précédent. Ce gars est un bon travailleur, quelque chose doit le
RSN} YISNWP Lf Fldzi @2dza | aaS2ANI I @S fdzAx 2dzadS &

Qoyez toujours le meilleur de votre équ

Croire le meilleur devrait form
la base de toute communicati

«90 fdzA RSYI yR®NJ OS [jdzQAf YA22aS

«Non, croyez le meilleur, vous rappeleaus? Laissetui le bénéfice du doute. DemandézdzA & QA f @I
bien, expliquezlui que vous avez remarqué a quel point il semble malheureux, etdemdndex & QA f &
a quoi que ce soit que vous puissiez faire pour améliorer les choses. Si vous entrez la en supposant

j dzZQAf SaareS RS aS RSO A yriegNDilpdrtia vidimentRiSy@Se A NJ Sy O2 NB
YSAffSdz2NI RSa 3ISyas 2dzljdzQr OS 1jdzQAf & @2dza R2YyySy
ONF AYSYyld LI a SyekfaRS S LISNRNE:Z yQSai

«b2yx 0QSal dzy OK2dzSGGS e LIS P edoiyia raviillSEiedr y RS dzA



« Alorstrouvez comment vous pouvez aider. Faites tout ce que cela reqiiieut.ce que cela

requiert SouvenezouscONR 8 ST S YSAt €t SdzN®» Lf yQSaalriAsS LIl a R
chose le contrarie trés proldement. Maintenant alle® et résolvez cela, sauf si vous souhaitez

encore un sandwich»

WQlI @ Aad 0ASY Sy @A SYIRGEdzy2 & dYISNBR A3d VIjRIgS\ QXS | LJ2 dzd | A o
parler avec Keith.

QA N AYAE] dEALS (& I (2(NS R0 @SB @B Y OS © WQ
f> YFrA&da OStl aSvyoflAlG | @2ANf QSTFFS
a2dzNANB& | YAOlIdzE RSOEYy(d t£S YANRBANE

YSAGK | @1 Al f
A2dzNANB | YA O!I
2QSESNDS YSa

«Entrez, entrez, asseyapus, asseyerous», dis2 S® 5A & (2dzi RSdzE F2Aa4X RAA
«WS &l Aa RS ditjkagth AQuarnd voill€xlos Jué E part® »
Oh punaise, cela ne se passait pas bien.

«Non, Keith, je ne veux pas que vquastiez. Voyez/ous, je peux observer gwous étes

Yt KSdzZNBdzE LI NJ NJ LI NI t 1jdzStljdzS OK2aS8Ssz SG 28 YS
y a quoi que ce soit que je puisse faire pour aider. Vous étes umiggtdon élément, et je neaux

pas vous perdre»

YSAGK aSYotlAl AyAyBIRGA 8@ (6SyRBELIMG LI & OS

«hK® 9dzKYX 0ASYSI 2dzA¢o AASty 3@ Sly |FdzSifil) d20 SGKI2 A& dflideAl S
«t2dza yS RS@GST LI a YS NI @BYGENEtE S¥ RBiEI OQESa&A 2P 2
simplement ce que je peux faire pour aider.

«b2ys 0QSail 21X araYLX SwlugplatyS £ S RAGSa t LISNER2YY
«Je vous en donne ma parole, cela ne quittera pas la piece.
«. ASyz 0QSadx O®Said YIF LISGAG
ARNE ftx OQSUOFAG G2dzi &l dzF O
«Votre petite amie? »

«Oui, elle est consultante en informatique, alors elle a beaucoup de missions déaitarsce. Et en

ce moment, samissioh Q1  O&lyRalzA iBN] = S0 OBd I/ A G LA 2dzfSSIYSS yFi C
YFEyljdz§ GFLyiGz 28 @SdzE RANBI SttS NBYGINB RIya dzy Y
«b2yzZ y2y3zI 0SS yQSail LI a »v@seSE Bdr BXORi® AmS 023/AI Sy i
petit sourire en etour.

«/ QS&aG fF LINBYASNB F2Aa [[dzS y2dza a2YYvYSa asSL)} NBa
YyQF LI & GNRLI £ Q200FaA2y RS &S LI NISNW 9ftftS @2dz I
tous mes congés, et je ne peux pas. Alogs gzA & dzy LISdz YI f KSdzNBdzEx SiG 28§
concentrer. Je suis sincerement désolé pour les retards et tout gajgame rattraper»

«Non, vous ne le ferez pasdisje, fermement. « 2 dza y QF ST NA SyWous&esamiy RS
de nos meilleurs commerciaux, nous voulons garder cela, alors ne nous inquiétons pas pour le mois
dernier.»

«Vraiment? »

«Vraiment.Réfléchissons plét ensemblea la maniére donhouspourrionsrésoudre cela pour

VOus.»

Nous avons bavardé une deimeure de plus et sommes arrivés a une solution mutuellement

acceptable. Il partirait a New York pour étre avec sa petite amie pour le reste de son@éjour

Y2AAaD 90 yi Rils§toiSsedjcdngds filache@raith davantage de congésmais

plutdt que de ne pas le payer en fin de mois, npasrrionsR S R dzA NBtout Qdz NEBRW I RS QI
suivante,pour le répartir en plus petites tranches, plus faciles a gérer. Jelpengt  lj dz8 OQS Gl A G
FaaST o02yyS LINRPLRAAGAZ2YS YIFAa YSAGK Sy SilFAd SyOQ
ONBANB |jdzS 2QSiFA& ONIAYSyYy(d LI NIy (cequsélaity QF NNk G I
embarrassant, mais était agréableen méin& Y LA ® / QSiGF Al adz2LISNE RS @2 A NJ

S IYASO®
S t ljdz2A 2SS YQIGGSYR



FGFEAG £ QFANI RQsiNB dzy y2digSAStK2 WYRADFHLAG LBFdkOidkyl 84S
NBAGSNI Fdz 60dzNBFdz G2dz0S fF 22dz2NYySS | f2NAR |jdzQAf @&

WQI LILISE | A & racénkteNd bbridie noidveli\st poudZe remercier.

«Me remercier pour quoP» riaitil. «<hy RANI A0 1ljdzS O0QSaid @2dz ljdzA | O
«hdzZA X2 YI A& 2SS yQldz2NF» A& LI & Lz atya @2a o2yySa A
sancton disciplinaird »

«/ QSalt o0ASYy 22dzS RS yS LI a tQFI@2ANI FlLAdle 5SS OSdad
loyal & vie»

«/ QSAa G @ Ndard géemalB pell omjuidt»

« Par rapport & quo? »

« Bien, nous perdons notre meilleur cOS NOA | £ LJ2 dzNJ dzy Y2Aadd WQSELIS NB |
se débrouiller»

«lls seront bien. Regardez cela de la fagon suivaitd Sa G LI NI A L2 dzNJ dzy Y2A4az
reviendra,ses performances seront paredlé celles @ | ZQyeilceseraik f LI 84S aiA @2 dz
rester?»

« Il aurait été malheureux, travaillamin-dessousde ses capacités. Et il nous aurait probablement

quittésen fin de compte»

« Exactement. Mais maintenant vous pouvez legar8eli, 2S @2dza LI NAS dzy YA f A:
travaillera plus dur que jamais a son retour.

«x2dza sGSa dzy 3ISyed&ddit?hbKI NI ASd +2
«)yS &aSdzZ S FT2A4a | dz22dz2NRQKdzA X Y| A
I @2ya Sdz dzyS aAddz- A2y &SYoft | odeldcom@abilitdhedaisgit RS NI A S
L& 0ASYy a2y o2dzZ 20 SttS yQSdOlFAd LI a KSdz2NSdzaS:z
eu un entretien avec elle, et découviiitdzQ St t S y QI @F A G LI & NBcedz f 1 F2NY
F@FAG GNRLI LISdzNJ RS RANB lprermaiién, elle2aigagde dela dza  QF g2y
O2y FAILYyOS RIFIya OS 1jdzQSttS FlLAalAGE SG YFAYyGaSylryl
comptableb { A y2dza f QlF @A2ya aAYLI SYSyld GANBSS y2dza | c
Nnous en serions méme pas apescy

«. Sy SyO2NB YSNODA LIRdzNJ @20GNB |
«Ne meremerciez pas encore2 S L2 dzZNNJ A a Sy ®2 N

dza t QI A
4 28 yS8 @2dza Sy

A

§ RIya f»k &Addz
@g2dza S OKA LISNX

Croyez au meilleur chez les gens
Accordezeur le bénéfice du doute

Ecoutez sans jugement ou supposition
Demandez comment vous pouvez les aider
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Chapitre 6
Oy Il 3ST LIRdzNJ £ Q! (i
Formezpour la Compétence

« Etquelles sont vos forces et faiblesses, selon v@us
«9 dzK X WS & dzA far Subplepo@ YA ESBY RS&a OKz2asaz Sid RSa G NYz
FIrAof Sda8ax WS LISdzE s(iNB dzy LISdz NENBSagdzys ROG 02 A

RS adetz2ad / QSald LRdzNJ OStl [jdzS 2QFA ljdzAdGdS Y2y R
stylos.»
«l YY® ! f 2-0eHui faitg@eSdus ayez envie de venir bosser chez TripieX

«9dzKX 0O 7\ syz 8QA 20 S &R NJDSRdejDSY 0SS Y2 YSy 2SS adza a
dzy LJSdz SO tSa& 2NRAYIlI GSdz2NE Si RSa Okz2asSa 02YYS
¢a. Alors que faitegous ici au just@ »

«Merci, nous en savons assez. Nous v@grgdrons au courant sur les suites que nous donnerons a

votre candidature»

«Chouette¢ [ Qje& dbtenu?»

«On vous tiendra au courant.

« Excellent. Salut mee.

Jadis, un grand philosophe a écrit,t ¢ y Q& | 2 YI A& |jdzS Rpstulekpgew 2 G & |j dz
unjobchez TripleXy . 2y > O Sfrelpas)yet® écrit pas wizigrand philosophe, péiite que

0QSaild Y2A ljdA fQFA RAGTZ YIFIA&a O0QSad (2dzi | dzaair ON
RS tQlyy2y0S RAOSWIRANESYySdza0FRIBAPAASY(H YsYS LI a
L2 aldAt FASYd® Lydziatsd RS RANB ljdzQAfa yQrttrasyd L

aSa @SdzE aS YANByd £ a8 @A GNRKTASNmMdngriygblyadila £ 1 G NR
vie était en rapide padition. Il ne me restait que deux personnes a voir, RaR Sy @ déatbua S I A &
abandonner, et de leur dire de foutre le camp. Mais ils étaient venus jusque chez nous, alors il fallait

Fdz Y2AYy & 1jdz§ 2Ql A $eldskcoufe? HzNAuLakid ia8nerR, SraimeftbesriNG

de cette personne au support informatique.

La premiére, Nuala, était plutdt bieklleavait toutes legjualificationsrequiseset maitrisait

NI AYSYy(l S adzzSio 9f S adk A (B Sa dpldNIz Sry2 AFTaA dE RiE
disposaitdecelonty 2 dz& | @A 2y a o0Saz2Ayed 9ttS F@FAG £ QF ANJ LI
YQSGFAG S3AFEY SttS LRdzOFAG aQ200dzLJISNI Rdz 62dz 20 @

maiselleav A i RS f QSELISNASYOS RIya RQIdziNnBE& NB&aSH dzEX

yS LR2dz@O Aa ONIAYSYyd LI & tdzAi R2YyYSNI S o02dz 20 t 2
voulu pouvoir la retenir plutét gat Nuala, mais voila.

t P NFAMziRNB a8 y2dz0StfSa tASSa dzE SYLX 2A4a3 2QF @l A&
NEadFrAdG dGFNR I dz 0dzNSIdzd Lt | @FAG G2 dzdbénddBE Rdz Y f
YQIFI @l A4 LIk a SYy@aAS RS YQSYAaASRSNESE 00@ 1§L7xla}\llLJI ézy/RYzS
dadzia GNBa Sy FI@Sdz2NJ RS fF 3ISydAaftftSaasS Si RSa Syo
ne sait pas faire son boulot, que p@sS FI A RS R QI dzi NB
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Lorsque Nuala commenca chez nous, testtbien allé pendant quelques jours. Par contre, elle ne
O2YLINBYFAG LI & Rdz 2dzi fF LI NGAS RS&a az2dz2NANBa KS
fousb WS fdzA | @FAa RAG RQIEfSNI G2ANI £ Sa ooadbBSlI dzE RS
étions tous normaux. Maiel O2YYSy el t AQSYLIANBNI bdzr tlF yQSGl A
charmante a agréable a cotoyer, soupirant chaque fois que vous lui demandiez de faire quelque

chose se plaignant de sa surcharge de travail, et assez sarc&stigQK I Ij dzS F2 A & Ij dzS |j dzSf
savait pas comment faire quelque chose.

Assez rapidement, tout le monde fut trop embarrassé pour lui demaRd®rideljQdzS f |j SO St £ S

avec comme résultat que les ordinateurs se plantaient en continu, duiteéaé perdu, et Nuala

était de plus en plus impatiente avec tout le monde.

WS f @ang @bk liuredu pour un bref entretien, et je lui expliquae fois de plus nos principes.

/' St yQFr@FrAd LI a tQF AN RS LISHNidrdeSmEuivieleh & O02YYS
LINEYSGOFAG [dzQSE€S FEfFAG Saale@SNI RQF@GFyial3sSo

Ca a tenu cing minutes, et eberemit rapidement a faire des commentaires narquois aux autres.

9ffS a4S YAG t NBLIYRNBE RSa O2dzZNNA St a etdszNJ RSYI yR
choses idiotes comme des imprimantes en panne, elle avait bien trop a faire sur le réseau, des choses
AYLRNIOFyGSas SG aQAaf a L2 dzparkesyidmesS ce ddrai tieblbieR.S NBa2d
JelarappelaR I ya Y2y o0 dMBING> O$id YEYSgel dzy Y20 | SO Sttt S
RS f QS| dzA LIS RS @ Bs/gens Se talsgiantapldhdMIpassait, 8/ant méme trop peur

RS I NB3IIFINRSNE LapueONI AyiS RQSyYy Ol A &aaSNI dzy

tdziax dzy YIFGAyYy St SljoRAANT LX IBétEN@ENinipedidna @aieSsaye 0QSa i
RS O2YLINBYRNB 0O02YYSyild TFIANB dzy Lldz@leckdigussiet 3S Sy d;
elle y était méme presquparvenue mais elle avait accidentellement envoyé la lettre a tout le

mondel dz 60 dzZNB | dz® / St y QI @FAd RSNIy3IS LISNE2YYS>: 0QS
AQSOFAG | LISNedzS RS ljdzA aQSilFAdG LIaasszs SttS @A
Nuala se précipita dans le bureau, lui a@ssus, et luilit de nepas étre si stupide, endéconnant

I 2SO RSa OK2aSa | dzOBERd alvaf tant @ travail ¥ falkelSey Mirka {ui rdntiaiila vie

plus difficile en idouillant» et en ouant». Mina fonditen larmeS i & Q § gt Glidalsbiifiait

et haletait en retournandanssa taniére.

WQI A Sy@2esS |jdsSt |j dzQlzeRe k& S¥ 3 v § ddri@@iNazSIA dzNMENI f QI

O2Ay 0SS RIya a2y o06dz2NBldz SyO2YoNB Si 2QlA SELX 24S
Elle essayait de se défendre, mais elle &aiia lj dzQSt t S T @FrA G G2NIxX S StfS

combattre. Je précisgue nous ne faisions pag genre dehosesRl ya OS o0 dzNBI dzz Sid  |j d
j dzQ énhtingeSonsidérablemenRIQ( G A G dzZRS &aA St t S 2@z If deSit IdnfQ @2 dzNWV S
aSyaraa Yt RS £S RANBI YlIAa SttS SarAdG dzyS YSyl
2S yS YQSYy LINB20O0OdzLJ A& LI & @DNIAYSYyd &adz2NJ €S Y2YSy

Charlie était parti cette semaingedes vacances en famille a Dublin, hewecardg alors il avait

RSYIFYRS £t /FTGKSNAYS RS RS2SdzySNJ I 4SO Y2A t &l L3
entre-temps, mais elle étaibu trés gentille, ou une formidable actrice.

WS YQl aasSeriaa f 2dz2NRSYSy avaidagitide de leGaitd, dve®d Rdz Ol FS=
froncement de sourcils inquiet habituel.

«/ KNI AS YOditCiheies ¢ BRSTHR Y OSYSyYy (G Rdz RS2Sdzy SNE 0O2Y
vous détendre Howard, ne laissez pas les choses vous toaasgoint. »

«Comment puige ?» disje. «/ QSa il dzyS LISNA 2RS RANTWANDARIGES Sy OS Y
a2y o02dz 20 O2 NNBEsseRF S SYSY G oRS \saithigeitje GatleE S G ) dzQ
LINB O 0f SYSy (i paret EtpuisNy arNu&a/ quize§ un cauchemar absajuieend tout

le monde malheureux. Je ne sais simplement pas quoi flrae peu¥videmmentvirer personne

maintenant.»

« Pourquoi pa® »

«Biency2dza yS Tl Aazefpaeklr & OStl X yQSai



«/ QSail t @2dza RS @G2AND | 241 NRY @2dza siéSa S LI GN
«Mais je pensais que nous devions trouver le probleme, et les aider a le réspuous savez,

croire au meilleur, et tout ¢c&»

«LRSIFESYSYy(ix 2dzA ® 90 2 yrpBuk Sideirévenhndaieds fuidénsin Sy 02 NB
instant. Mais de temps aautle @2 dza | dzZNB 1T |j dzS f duideSdza QIf deAi s AHBa LA &
facondeT 2 y O A 2 y Y S NJ QR Siraif qQeS/gus MNEzleBsAyd d& donnerchranced Nuala,

mais cela ne forionne pas toujours. Occasionnellement, bien que ce ne soit jamais agréable, vous
RSPST @2dza &aSLI NBNJ RS jdzSt |j dzQdzy ®Q

/| QSGFAG y2dz0SI dz LI2dzNJ Y2A D WQF @F A& ONXz ljdzS / KI NI A
harmonie. Mais je suppose que cela aritlz & Sy a @ ! LINB & e dodvdmaitpasidia |j dzS |j dzQ
boitex Af FLEtFAG 0ASY aQSy aSLI NBNXY hy | @FAlG §2dzi

f QFGY23aLKSENE: SG OStF FFFSOUGrFAG €S GNXr@FAE RS (2
Peutétre que Catherine pouvait la virer pour méS f QSY o | dzOKSNI A & LJ2dzNJ dzy S
GANBNI bdzk £ ' = SiG y2dzda OAGNA2ya (2dza KSdz2NBdzE 2dza | d
YQSGFAG LI a fF LINBYASNBE F2Aa t2NAR RS OSGGS 22 dNy
des polets.

alAa NBYy@2eSNIbdzrtF yQrfflIAG LI a NBaz2dzZRNB (G2dza Y
reprendre son boulot. Et puis il y avait Steve, qui ne pouvait faire convenablement ni son boulot ni

celui de NualaOn aurait ditj dz@I2dzZNRQKdzA Ff f I AlG sGNB 2FFAOASE f SYS
«! f 2 N& -cdjgdeeSaisimaintenarit» demandaige a Catherine, espérant que sa réponse allait

résoudre tous mes problémes.

« Eh bien, il faut que vous retourniez au bureau, parlecaMuala, lui demander comment elle sent
sonintégration dz 8 SAy RS f I OdzZ GdzNE RQSYGNBLINAASE SELX A
@dzS RS  QASty (G&NBILINKSIES OKIF y OSa |j dras pdurBez @@ a Sy 4GS f |
tempoNJ ANBYSy &G NBAGNBAYRNBE azy | 00s8a | dz NBadsS RS f
autre boulot. De cette facon, vous obtenez du support technique pour encore un moiséfpegn

filtrant toutes les requétes par un tiers acceptable pour limttart conflit, et elle obtient du temps

pour chercher du boulot. Ensuite, il faut que vous rappeliez cette autre persenne.

«Quelle autre personn@»

«/ St tS RS dlequivaiSuNgekcslignie aiitude.

«Ah, oui, Harrieg maiselley QF @F A G LI & G2dziSa tSa o02yySa ljdzr £t AF
O2y Yyl A&44S beNOGYYydASW Sl ROFBT R GhndziteBdicelNBa ST dzE> S
«l 26 NRY OKST vdzZr R n y2dza NB ONIYzies goinpételzcesNI £ QF G G A i

L

Engagé LJ2 dzNJ Fdrheipoul ld CarR@Eng

«Hein?»

«Vous avez dit queoust QI A YA ST O\ avefit yiné exoeleBtg atitude. Alors engagez

la.»

«Mais elle ne connait pas N¥.

« Formezla! Combien cela p&t prendre pour apprendre NT si elle dispose de connaissances

comparableX /S yQSaid LI a 02YYS &airx StftS FEftFAG | LILINBYI
Formezf I LISYRIy(d jdzStljdzSa aSYlFAySasxs SyadziaS @2dza |
symmthique.»

«Mais¢ nous aurions a payer pour une formation, avahs YS 1j dzQSt £ S yS LJdzA 84S 4 ¢
boulot. »

«/'S yQSal LI & &kresamblkdebIS i dzS NI Ij 028 SHFJZRQSY (I NSLINA a4 Sa
employés, les envoient suivre des formationsfeba LI A Sy i YsYS®d WQF A &dzi OA






