Réactions aux messages difficiles
Bien qu’ils ne puissent prédire avec exactitude comment chaque employé réagira à l’annonce d’un changement de poste ou de statut important, les gestionnaires peuvent mettre au point des stratégies pour donner suite aux réactions typiques. Avant d’entamer des discussions, les gestionnaires devraient réfléchir aux types de réactions qu’ils pourraient avoir de la difficulté à gérer et élaborer des stratégies.
Avant de transmettre des nouvelles difficiles, les gestionnaires devraient répondre aux questions suivantes :
Quel est mon style de communication? 

Quelle est la réaction que je crains le plus? Pourquoi?

Il peut être utile de suivre un atelier, de faire appel au Programme d’aide aux employés (PAE) ou de consulter les Ressources humaines (RH) pour obtenir des conseils. Les gestionnaires doivent être prêts à adapter leur approche à mesure que la situation et la réaction de l’employé changent durant la rencontre. Nous avons tous notre propre style de communication. Évidemment, les gens ne réagissent pas toujours à une nouvelle difficile comme on s’y serait attendu. Malgré tout, on ne perd rien à se préparer.

1. Absence de réaction
· Explications possibles : L’employé est dépassé par les événements. Il était au courant de la situation, mais il ne pensait pas qu’il serait touché, ne croyait pas que des décisions seraient prises tout de suite, ou pensait qu’il s’agirait de compressions budgétaires et non de postes supprimés. Il avait l’impression qu’il ne serait pas touché vu son bon rendement, la charge de travail élevée dans son unité, son ancienneté, etc. Il est « figé », est incapable de traiter l’information et a de la difficulté à poser des questions et à assimiler l’information que lui donne son gestionnaire.
· Stratégies : Accueillez le silence positivement. Le silence est une bonne chose. Transmettez l’information lentement et parlez de tous les points principaux. Répétez, au besoin, et incitez l’employé à vous poser des questions. Faites de longues pauses pour lui donner le temps de « digérer » l’information. Invitez-le à lire la trousse le plus tôt possible et à communiquer avec vous lorsqu’il se sentira prêt et qu’il aura des questions.
2. Colère
· Explications possibles : Sentiment de trahison, d’injustice ou de détresse face à une tâche ardue, c’est-à-dire trouver un nouvel emploi. Problèmes éventuels d’estime de soi, manque de préparation.

· Stratégies : Bien que vous deviez donner à l’employé le temps et l’espace nécessaires pour exprimer ses sentiments, votre tâche consiste à lui transmettre de l’information, même si vous comprenez qu’il a probablement cessé de vous écouter après les premières paroles. Mentionnez les points principaux et précisez que la trousse que vous lui remettez contient toute l’information utile. Restez calme, car vous pourriez ainsi apaiser l’employé. Si l’employé n’écoute plus, arrêtez de lui donner de l’information. Invitez-le à revenir vous voir lorsqu’il sera prêt à parler et qu’il aura lu la documentation. Parlez-lui des sources de soutien comme les RH et le PAE et encouragez-le à obtenir de l’aide. Mettez fin à la rencontre si la colère empêche l’employé d’être attentif, si vous vous sentez menacé ou si vous êtes mal à l’aise. Rencontrez l’employé après qu’il aura lu la documentation.
3. Pleurs
· Explications possibles : Inquiétude par rapport à l’avenir. Peur de ne pas trouver d’emploi. Crainte d’aggraver un problème personnel, familial ou financier. Peur de perdre la face devant les collègues.

· Stratégies : L’écoute est essentielle. L’employé a besoin de s’exprimer. S’il arrive à le faire, c’est qu’il se sent relativement à l’aise avec vous. Ne justifiez pas inutilement la situation en disant des choses comme « Je suis certain que vous trouverez un autre emploi ». Ces paroles, bien qu’encourageantes, ne sont pas toujours réalistes. Comme l’employé est alors guidé par ses sentiments et non la raison, les faits et les explications rationnelles n’amélioreront rien. Communiquez-lui l’information et les points principaux et fixez une rencontre un ou deux jours plus tard pour poursuivre les discussions.
4. Questionnement
· Explications possibles : Deux explications opposées peuvent justifier cette réaction. L’employé est peut-être une personne extrêmement rationnelle qui accueille les nouvelles sans émotion, préférant en apprendre davantage sur la situation générale. Peut-être est-ce sa façon de tenir le coup et de reporter les réactions émotives. Que se passe-t-il maintenant? À quels services ai-je accès? Combien d’argent est-ce que je toucherai? Comment est-ce que je ferai pour m’en sortir? Que fera ma famille? Etc. Par contre, c’est peut-être une « couverture » que l’employé utilise en attendant de manifester ses véritables réactions et émotions.

· Stratégies : Communiquez à l’employé l’information et les points principaux, répondez aux questions quand vous êtes en mesure de le faire et référez-le aux bonnes sources si vous n’avez pas la réponse. Fixez une rencontre pour poursuivre les discussions. 
5. L’employé quitte le bureau tout de suite après la rencontre sans aviser personne.
Le gestionnaire devrait communiquer avec l’employé le lendemain, vérifier comment il se sent et continuer de transmettre les nouvelles, puis d’offrir du soutien. Faites preuve de discrétion et laissez à l’employé le temps de s’adapter aux divers changements qui s’opèrent dans sa vie.
6. L’employé est stimulé par la nouvelle et réagit positivement (oui, cela pourrait arriver).

· Explications possibles : L’employé travaille dans la fonction publique depuis peu et n’était pas satisfait de son emploi ou du fait qu’il travaillait dans la fonction publique. Par conséquent, il songeait déjà à changer de carrière, peut-être même à démarrer sa propre entreprise. Il est fort probable qu’il ait déjà réfléchi à ce qu’il aimerait faire, à la façon de s’y prendre, aux personnes auprès de qui se renseigner, etc.

· Stratégies : Transmettez l’information relative aux options offertes aux employés qui quittent la fonction publique, invitez-le à lire la trousse et encouragez-le à obtenir plus de détails auprès des RH.
7. L’employé négocie et tente d’obtenir un nouveau poste : Pourquoi ne pas avoir une personne qui serait responsable de…? Est-ce que je pourrais prendre la relève de…? 

Stratégies : Répétez le message et ne faites pas de promesse que vous ne pourrez tenir. Transmettez-lui l’information. Le temps n’est pas venu pour entrer dans les détails ou faire des plans. Consultez votre gestionnaire, au besoin, et assurez-vous que l’employé ne s’en remette pas entièrement à cette stratégie. Encouragez l’employé à voir la situation dans son ensemble plutôt qu’à entreprendre des négociations qui risquent d’échouer. Soyez honnête et encourageant. 

8. L’employé tente de vous forcer, ainsi que d’autres personnes, à lui trouver un emploi.
Stratégies : Demeurez objectif et honnête. Rappelez à l’employé qu’il lui incombe de trouver un nouvel emploi et que vous êtes là pour l’aider. Encouragez-le à consulter le manuel et à obtenir de l’aide professionnelle et personnalisée auprès de l’équipe responsable des RH, du PAE et de l’orientation professionnelle, de l’apprentissage et des services consultatifs du BCP, Division des RH.
9. 
Négativité empreinte de tristesse (et non d’agressivité). L’employé est extrêmement triste et discute négativement des détails personnels et professionnels de plusieurs employés restants. Il voit tout d’un œil morose et souhaite vous faire sentir responsable et coupable.
Stratégies : Rappelez à l’employé (et à vous-même) le but de l’entretien. Encouragez-le à obtenir de l’aide et à vous rencontrer de nouveau. Demeurez objectif.
10. Éclectique (un peu de tout)
Stratégies : 
Deux approches s’offrent à vous, selon votre relation avec l’employé. Vous pouvez suivre chacune des suggestions formulées dans le présent document (et plus), en les adaptant (approche lourde et non recommandée). Vous pouvez diriger la rencontre, rappelez le message et encouragez l’employé à vous rencontrer de nouveau (notre suggestion). 
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