» comprendre précisément ce qui
leur arrive. «Pas question de for-
muler des jugements de valeur (“Je
ne te trouve pas assez efficace”) qui
ne reposent pas sur des faits indis-
cutables, avertit Catherine Sorzana.
Détaillez plutét les éléments con-
crets et précis qui ont motivé la
non-reconduction d'un contrat ou
larrét dun projet. Ainsi, la décision
ne paraitra pas arbitraire.»

Mais attention: si vous n’étes pas
décisionnaire, nen profitez pas pour
vous défausser. «Assumez vos res-
ponsabilités de manager solidaire
de sa hiérarchie, conseille Clotilde
Delorme, consultante chez Demos.
Sans quoi, vous ne serez crédible ni
aux yeux de vos collaborateurs ni a
ceux de vos supérieurs.» Vous pou-
vez cependant exprimer votre éton-
nement ou votre déception. «Votre
collaborateur appréciera cette mar-
que de sincérité», affirme Arnaud
Riou, formateur en communica-
tion et auteur de «Oser parler et sa-
voir dire» (Editions de Thomme).

Si vous avez dans votre manche
un lot de consolation (promesse
d'un nouvel examen de sa demande
d'augmentation dans six mois, pro-
motion a un autre poste, etc.), vous
pourriez étre tenté de le dégainer
immeédiatement afin d’atténuer le
choc de la mauvaise nouvelle. N'en
faites rien! «Votre interlocuteur est
sous le coup de l'abattement, il n'est
pas prét a étre réconforté et risque
de ne pas apprécier le geste a sa
juste mesure, analyse Jean-Frangois
Moine. Laissez-le digérer la nou-
velle et revenez vers lui quelques
semaines apres pour lui détailler
votre proposition.»

Ne négligez pas, enfin, les condi-
tions matérielles de I'annonce.
Choisissez un moment qui n’in-
commodera pas votre interlocu-
teur (évitez les veilles de week-end
et de vacances pour ne pas lui ga-
cher son temps libre) et privilégiez
un lieu neutre. «Ne le convoquez
pas dans votre bureau comme vous
le feriez pour le réprimander, sug-
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gére Catherine Sorzana. Optez pour
une salle de réunion, vous y serez a
labri des regards et il pourra sex-
primer librement.» Quand il veut
dédramatiser les choses, Jean-Ma-
rie Lagache préfére sortir des murs
delentreprise et rallier le bistrot du
coin: «Dans ce contexte moins for-
mel, on est davantage sur un pied
d’égalité. Cela facilite les échanges
et indique que je compatis.»

Face a un client:

étayez votre propos

et mettez-y les formes

Ses tarifs allaient augmenter de 3%
et Jean-Marie Lagache devait I'an-
noncer a ses plus gros clients. Sous
prétexte de faire le point, il a con-
venu d'un rendez-vous avec chacun
deux. «Je me suis bien gardé d’atta-
quer par le sujet qui fache, se sou-
vient le patron de Picardie Consul-
ting. Chacun a pris des nouvelles
des affaires de l'autre. Puis jai rap-
pelé a mon client que nous entrete-
nions depuis plusieurs années de
bonnes relations commerciales et
que jespérais que cela allait conti-
nuer.» Ce n'est quen conclusion du
rendez-vous qu’il a révélé a son in-
terlocuteur qu’il souhaitait parler
prix car il allait augmenter les siens
dans quelques mois. «Le face-a-face
est une bonne idée, confirme Pa-
trick David, formateur en négocia-
tion commerciale. Vous montrez
que vous étes solidaire du client qui
“encaisse” des nouvelles peu ré-
jouissantes. Par ailleurs, lui faire
part ainsi de vos difficultés - un
probleme de livraison, par exemple
- peutI'inciter a vous proposer une
solution, comme venir chercher
lui-méme la marchandise !»

Mais il peut aussi s imaginer que
les difficultés invoquées sont un
prétexte pour augmenter vos mar-
gesases dépens! «Afin de lui prou-
ver que je ne bluffe pas, je mappuie
toujours sur des indices économi-
ques attestant laugmentation des
cotts et des charges de I'entre-
prise», précise le gérant de Picardie
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Consulting. «Rappelez également
tous les services ajoutés et les atouts
de vos produits ou prestations
(SAV, fiabilité...) qui compensent
des délais plus longs ou des prix
plus élevés», ajoute Patrick David.
Dernier conseil : ne vous excusez
pas! Le client pourrait en profiter
pour tenter de vous faire plier. En
revanche, si le préjudice savere
substantiel, rien ne vous interdit de
prévoir une compensation. Offrez,
par exemple, de maintenir lancien
tarif en échange d’'une hausse du
volume des commandes ou du pro-
longement de la durée du contrat.

Face a un collegue:
misez sur I'honnéteté...

et laissez passer I'orage
Lorsque le poste de chef de projet
sest libéré, Julien, développeur
dans une petite SSII, a vu son col-
legue postuler immédiatement. Lui
a pris deux jours pour réfléchir,




