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Points à retenir
	Un personnel diversifié offre un éventail de talents individuels.
	Créez un environnement de travail plus inclusif en vous attaquant aux préjugés et en les dépassant.
	Collaborez et communiquez pour abattre les silos.
	De petits changements dans votre façon de communiquer peuvent doper la motivation et l’inclusion.
	Aidez-vous de tactiques efficaces pour gérer des situations désagréables.
	Développez des relations profondes pour améliorer la communication, la collaboration et l’inclusion.


Commentaires
Les entreprises qui favorisent un environnement de travail diversifié et inclusif affichent de meilleurs résultats. Leurs salariés sont plus engagés et plus productifs. Experte en environnements de travail, Alissa Carpenter explique comment développer l’inclusion au sein de votre entreprise. Ses conseils pratiques et simples à appliquer aident à gérer des conversations difficiles, à transformer les différences en points forts et à dépasser les préjugés. Ils seront utiles à tout manager. Si certains conseils semblent évidents – comme chercher des occasions d’interagir en personne avec ses collègues –, ils viennent nous rappeler avec insistance la valeur des relations humaines et peut-être, le potentiel des modes de travail hybrides combinant présentiel et distanciel.

Résumé
Un personnel diversifié offre un éventail de talents individuels.
Pour développer la motivation, la productivité et l’engagement de vos équipiers, identifiez leurs points forts. Admettez que chacun a sa façon de penser et de travailler, et résistez à la tentation de qualifier certaines façons de faire de « bonnes » ou de « mauvaises ». Considérez-les comme neutres. Repérer ses propres points forts nécessite un travail d’introspection. Analysez votre manière d’agir et de réagir dans certaines situations. Demandez du feedback à vos collègues, car ils ont probablement une autre perception à apporter selon votre degré de travail en commun.
Pour repérer les points forts de vos collègues ou de vos équipiers, observez leur façon d’aborder certaines tâches. Des comportements anodins peuvent révéler des points forts : tel collègue qui exige des dates butoirs claires et dresse constamment des listes minutieuses pourrait aider une équipe à respecter les délais grâce à son sens de l’organisation. Des comportements informels peuvent aussi apporter des indices. Ainsi, lorsque vous interagissez avec de nouveaux embauchés, vous pouvez voir leurs points forts se développer au fil du temps.
Des tests psychométriques ou autres peuvent vous éclairer davantage et vous permettre de partager un langage commun. Les plus courants sont le CliftonStrengths (Gallup), l’Everything DiSC (Wiley) et le Character Strength (VIA Institute on Character).
Une fois que vous disposez d’une bonne vision d’ensemble, vous êtes mieux outillé pour faire des feedbacks personnalisés à vos équipiers, pour leur assigner des tâches en fonction de leurs points forts et pour leur proposer des opportunités de développement adaptées. Pour ne pas tomber dans le micro-management, concentrez-vous sur les résultats de vos équipiers plutôt que sur leur façon de faire. Cela leur permet de mettre en œuvre leurs points forts au sein de l’équipe. Lorsque vous constatez un déficit de connaissances, parlez-en. Il est tout aussi important de se montrer transparent sur les points faibles que sur les points forts.
« Les générations se définissent par leur rapport aux technologies, à des évènements clés, à des tendances sociologiques et à l’économie pendant leurs années formatrices.  »

Travailler avec des collègues issus d’autres générations peut s’avérer compliqué. De nos jours, une entreprise peut comporter jusqu’à cinq générations de salariés, chacune possédant ses propres points de vue et valeurs.
	Les traditionalistes – Cette génération apporte un fort sens de l’éthique et des années d’expérience.
	Les baby boomers – Ils sont parfois motivés par la volonté d’assurer leur sécurité financière avant leur départ à la retraite. Assurez-vous qu’ils transmettent leur connaissance approfondie de l’entreprise avant leur départ.
	La Génération X – Elle cherche à être indépendante. Pour motiver ces collaborateurs, aidez-les à atteindre un équilibre de vie en leur offrant de l’autonomie et de la flexibilité ou des possibilités de télétravail.
	Les Milléniaux – Ils ont vécu de rapides innovations technologiques pendant leurs années de développement et ils risquent de quitter prématurément des entreprises qui ne leur apportent pas d’opportunité de développement et de promotion.
	La Génération Z – Cette génération a toujours connu les réseaux sociaux et Internet. Ses représentants sont à la recherche de flexibilité, de responsabilités sociales, de diversité et de reconnaissance de leur contribution personnelle à un projet.

Les membres de ces générations diffèrent aussi parfois dans leur choix d’un mode de communication. Se mettre d’accord sur les outils de communication pertinents évite des conflits ou de l’irritation. Quelle que soit la génération, les échanges en face à face restent la meilleure façon de communiquer.
Créez un environnement de travail plus inclusif en vous attaquant aux préjugés et en les dépassant.
Nous avons tous des préjugés, imputables à de nombreux facteurs tels que le sexe, la génération ou la classe sociale. Ce que l’on appelle les « micro-agressions », des actes en apparence anodins, mais hostiles, peuvent engendrer un sentiment d’exclusion. Prendre conscience de ce préjugé est une première étape vers la création d’un environnement de travail plus inclusif et dépourvu de micro-agressions insidieuses.
Se comporter avec autrui comme vous aimeriez que l’on se comporte avec vous n’aide pas à favoriser un environnement de travail inclusif, car vous projetez vos préjugés sur autrui. Préférez plutôt vous comporter avec les autres comme ils aimeraient que vous vous comportiez avec eux. Pour savoir en quoi cela consiste, développez la relation et menez des échanges ouverts. Dans vos échanges, n’attendez pas d’un collègue qu’il se fasse le porte-parole d’un groupe de personnes. Ne faites de personne le représentant d’un groupe ethnique, d’un handicap, d’un sexe ou d’une génération.
« Si vous n’êtes pas certain (ou n’avez pas conscience) que telle chose ne doit pas être dite, ces échanges sont cruciaux pour vous. Si vous ignorez que de tels propos sont vraiment désobligeants, vous continuerez de les tenir et d’entretenir une culture de micro-agressions.  »

Si vous vous trouvez vous-même sollicité au titre de représentant de votre groupe démographique, vous avez le droit de poser vos limites, de parler de votre propre expérience plutôt qu’au nom d’un groupe et de choisir la façon de répondre – ou de ne pas répondre.
Dialoguez pour lever de potentielles incompréhensions. Si vous faites le choix d’aborder ce type d’incidents, réfléchissez d’abord à votre réponse, partez du principe que votre interlocuteur a les meilleures intentions possibles, restez calme et montrez le lien entre l’incident, votre ressenti et votre expérience.
Si quelqu’un vous dit que vos commentaires ont constitué une micro-agression, écoutez et cherchez à comprendre le message. Prenez conscience de vos réactions, notamment de votre langage corporel. Considérez cet échange comme une occasion d’apprendre et montrez-vous reconnaissant. Évitez de vous expliquer avec un ton supérieur, c’est une forme répandue de micro-agression qui consiste à se montrer paternaliste ou à supposer que son interlocuteur est ignorant ou incompétent. De même, si quelqu’un vous parle de façon condescendante, étayez vos idées à l’aide de données, posez des questions qui montrent que vous connaissez le sujet, mentionnez vos expériences et votre expertise et insistez sur votre volonté de dire ce que vous avez à dire.
Si vous êtes témoin d’échanges difficiles, comportez-vous en allié. Parler au nom d’une personne ou d’un groupe peut s’avérer préjudiciable si vous agissez sur la base de suppositions ou si vous dépassez les limites. Au lieu de supposer, parlez de la situation de façon directe et inclusive. Pour être un véritable allié, demandez-vous si vous bénéficiez d’un statut privilégié et si cela peut affecter votre vision des choses. Adoptez une posture de soutien plutôt que de dirigeant. Encouragez les initiatives favorisant la diversité et restez engagé non seulement lors d’évènements visibles et exposés, mais aussi dans les situations de tous les jours.
Collaborez et communiquez pour abattre les silos.
Faciliter la collaboration et ouvrir les silos nécessite souvent de faire évoluer la culture d’entreprise. Si les dirigeants donnent l’exemple, les équipes suivront. Réfléchissez à des primes qui récompensent les efforts de collaboration et à des réunions régulières entre directions pour aider à créer du lien entre les différentes fonctions.
« Au sein d’une entreprise, chaque direction a besoin des autres, que l’entreprise en ait conscience ou non. Il est essentiel de développer des partenariats stratégiques et des espaces partagés pour entretenir des échanges en continu.  »

Partager les réussites et donner régulièrement du feedback entre les directions, comme féliciter telle personne qui a soutenu un projet, renforce les côtés positifs de la collaboration.
Les réunions ne sont pas le lieu le plus pertinent de la collaboration et elles sont coûteuses en temps et en argent. Les échanges informels y sont une bonne alternative. Lorsque vous planifiez une réunion, réfléchissez à ceux qui doivent y assister. Partagez l’ordre du jour à l’avance. Si vous êtes à l’origine de la réunion, vous êtes responsable de la participation et vous devez avoir un objectif en tête.
Le télétravail a changé le cadre de la communication. Aidez les nouveaux embauchés qui travaillent à distance à se sentir inclus en organisant des visioconférences de présentation. Procurez à vos équipes distantes les outils et les formations dont elles ont besoin. Les réunions en distanciel – comme les réunions en présentiel – tirent profit d’échanges en petits groupes et de temps consacré aux interactions sociales.
De petites modifications dans votre façon de communiquer peuvent doper la motivation et l’inclusion.
Réfléchissez aux destinataires que vous devez inclure dans un mail et synthétisez un long échange par mail en utilisant des listes à puces. Indiquez clairement la date à laquelle vous attendez une réponse. Par exemple, informez vos équipiers que les échanges de mails le week-end n’exigent pas une réponse immédiate.
Choisissez le mode de communication le plus pertinent – ce n’est pas toujours le mail. Ainsi, pour un sujet sensible, privilégiez le face à face. Les SMS et les messages instantanés conviennent bien à des demandes rapides et informelles, mais attention aux messages envoyés sur les téléphones personnels de vos collaborateurs. Évitez les sarcasmes, soyez direct et de bonne foi.
« Faire tomber les murs n’est pas toujours la bonne solution, mais cela mérite d’être envisagé si vous et votre entreprise réfléchissez à la communication telle qu’elle est aujourd’hui et telle que vous voudriez qu’elle soit demain. »


Est-ce que vos bureaux favorisent la collaboration et la créativité ? La configuration habituelle du bureau et du fauteuil de chef n’incite pas à un échange ouvert. De petites modifications peuvent tout changer en un instant. Par exemple, menez de courtes réunions debout, invitez d’autres personnes à organiser les réunions et changez le lieu ou la disposition de la salle.
Aidez-vous de tactiques efficaces pour gérer des situations désagréables.
Les personnalités toxiques minent les relations de travail et certains collaborateurs vont jusqu’à saboter le travail de leurs collègues à des fins personnelles. Avant de pointer du doigt vos collègues toxiques, assurez-vous de ne pas avoir vous-même de comportements toxiques. Certains peuvent être subtils, comme la tendance à généraliser, à interrompre constamment ou à rejeter les propositions des autres.
Si vous devez gérer un comportement toxique, tenez-vous en aux faits, montrez le lien entre le comportement et l’effet qu’il a eu sur vous, puis faites des suggestions. Les individus n’ont pas toujours conscience de la toxicité de leur comportement. Le changement peut être lent et se heurter à des résistances, mais vous pouvez essayer de le faciliter. Faites des réponses neutres. Prenez le temps de respirer pour formuler votre réponse.
« Trouvez du confort dans l’inconfort.  »

Gardez l’esprit ouvert face à de nouvelles idées, mais n’acceptez rien que vous préféreriez refuser. Rejeter les idées d’un collègue peut nuire durablement à votre relation, donc montrez-vous diplomate. Essayez de rejeter l’idée et non la personne qui la soumet. Émettre des propositions alternatives est plus efficace qu’opposer un « non ».
Si vous refusez quelque chose, justifiez votre décision. Au lieu d’un simple refus, vous pouvez nuancer votre réponse en décalant une date butoir ou en proposant d’autres ressources. De même, si l’une de vos demandes se trouve refusée, abordez le sujet de nouveau plus tard, demandez d’autres ressources ou encore des informations supplémentaires. Dans un contexte professionnel, un « non » ne doit jamais être pris personnellement.
Développez des relations profondes pour améliorer la communication, la collaboration et l’inclusion.
Si vous vous montrez un dirigeant présent et accessible, vous aiderez vos collaborateurs à se sentir plus en lien et plus engagés. Des réunions informelles qui dépassent le cadre hiérarchique permettent d’entrer directement en relation avec les collaborateurs. S’il ne vous est pas possible d’avoir des échanges en face à face, pensez à des vidéos et à des sessions de Questions/Réponses. Si vous savez que vous ne serez pas joignable pendant un certain temps, communiquez clairement sur votre absence au préalable.
« Nous sommes plus productifs et nous nous sentons davantage reconnus lorsque nous travaillons avec des personnes que nous connaissons, que nous apprécions et en qui nous avons confiance. Mais il est parfois compliqué de trouver ces personnes ou cette équipe. Il ne s’agit pas seulement de sortir de sa zone de confort, mais aussi d’offrir des possibilités de développement à ces relations de travail amicales.  »

Mettre en place une culture de la confiance demande du temps et des efforts. Sortez souvent de votre bureau pour échanger avec vos collègues et utilisez les espaces communs. Montrez l’exemple et invitez vos collaborateurs à s’engager dans des projets locaux ou sociaux. Les fêtes sont aussi une façon positive de développer les relations. Affichez votre expertise en restant à la pointe des informations et des tendances de votre secteur d’activité. Partagez généreusement vos compétences.
Soyez réellement présent dans les échanges, résistez aux distractions. Pour faciliter le changement, assurez-vous que les collaborateurs se sentent entendus et inclus, et que chacun dispose des outils et des formations nécessaires pour gérer ces changements. Impliquer des collaborateurs suscitant la confiance comme ambassadeurs du changement peut aider à porter celui-ci. Confiez à vos collaborateurs des projets qui ont du sens et qui montrent que vous leur faites confiance.
Si vous êtes le collaborateur, mettez en avant vos compétences et votre expérience en demandant des projets qui les mettent en œuvre. Gardez un état d’esprit positif, posez des questions ouvertes sur votre rôle dans le processus de changement et clarifiez les zones d’ombre au lieu de faire des suppositions. Rendez votre environnement de travail humain en amorçant le processus de changement. Assurez-vous que chacun s’engage à contribuer à un environnement plus collaboratif, plus inclusif, puis profitez de la hausse de la productivité et de la meilleure performance qui résulteront de cette culture d’entreprise.
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