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Cohérence et
bon sens

Un représen-
tant ala
clientéle qui
se plaint pu-
bliguementde &
son entreprise. {
Un experten
communica-
tion qui agit
toujours en
secret. Une
réception-
niste misan-
thrope. Dans
une grande organisation, I'in-
cohérence se rencontre a chaque
bout de corridor. Nicole Coté
évoquaitle phénomeéne lors du
colloque tenu par le Centre des
dirigeants d'entreprise a l'occa-
sion de |a cinquiéme Semaine du
cadre d’entreprise. Selon elle, on
ne peut intensifier la cohérence
gu'en respectant certaines régles.

I LA ’
Nicole Cdté, psycho-
logue et consultante
en gestion.

La premiére ; organiser I'entre-
prise en fonction de sa mission
fondamentale et non a partir de
critéres abstraits. « Bell Canada ne
peut calguer sa structure sur celle
de Toyota sous prétexte que cette
derniére est performante. » Du
reste, il importe d’adopter un style
de gestion qui colle aux besoins
fondamentaux de I'organisation.

« Et lorsque vient le temps de
réorganiser, il faut partir du
dynamisme des gens et non de
théories académiques. Les cadres
qui accordent plus d’importance a
leurs systémes qu‘aux gens qui les
appliquent sont les pires ennemis
de la cohérence, car ils démo-
tivent leur personnel.

« D'ailleurs, poursuit Nicole Coté,
on renforce la cohérence lorsque
I'on mise sur l'intelligence des
individus au lieu de la paralyser
en les soumettant a des tonnes
de procédures et de normes.

Plus les gens ont I'occasion de
s'épanouir, plus l'entreprise
devient cohérente. Carla
cohérence, c’est quelque chose
de vivant qui ne peut venir que de
personnes a quil'on permet d'étre
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vivantes. » Dans un méme esprit,
souligne-t-elle, on doit s’assurer
de choisir la bonne personne au
hon endroit et au moment oppor-
tun. « Iy a des métiers adaptés
aux jeunes, d'autres faits pour les
gens plus expérimentés. Or, dans
beaucoup d’entreprises, on ne
tient pas compte d'évidences
comme celle-1a. »

Autre régle d’or : harmoniser
I'image et la réalité. « Rien ne sert
de dépenser une fortune en
publicité pour vanter son effi-
cacité, sila qualité de son produit
ou de ses services laisse souvent
a désirer. D'ailleurs, des dirigeants
qui disent une chose et qui en font
une autre ne peuvent demander a
leurs employés de projeter une
image positive de ['entreprise.
L'intérét personnel et l'intérét
corporatif sontindissociables. »

Enfin, Nicole Cté recommande de
gérer en misant a fond sur son
intuition. « Bien des erreurs admi-
nistratives et des incohérences
seraient évitées, sil'on se fiait
davantage a son gros bon sens
qu'a des parametres certes
rationnels mais souvent
décrochés de la réalité. On
n‘arrive a la cohérence que si la
téte, le coeur et les tripes sont
bien alignés. Dans une entreprise
comme chez un individu. »

Vive les rapports

Vous en avezrasle bol de ces rap-
ports obéses qui vous donnent la
nausée juste a les regarder. Trés
complets, prétendent leurs
auteurs. Eux qui excellent dans
I'artde diluer I'essentiel dans
I'accessoire. Pourquoine pas leur
suggérer d'y intégrer une bréve
section consacrée a trois themes
précis. En premier lieu, ony
retrouverait une liste succincte
des champs d'activité qui ont
fonctionné mieux que prévu. ||
peut s'agir du délai de raccorde-
ment, de la proportion d'appels
teléphoniques répondus, du
nombre d’ordinateurs installés,
etc. En deuxiéme lieu, on pourrait
yinclure I'énumération des do-

maines ou les résultats n'ont pas
comblé les attentes. Par exemple,
on peuty signaler que le taux des

| accidents en milieu de travailn'a
pas chuté tel gue prévu. Sans

analyser les causes et les sous-
causes du phénomene évoqué.

Enfin, cette derniére section du
rapport devrait exposer les solu-
tions envisagées pour corriger les
difficultés soulevées. Car un docu-
ment qui ne souléve que des
problémes n'est guére utile.

Vos meilleurs
consultants

Quand on pense consultants, on

| pense avanttout a des profession-

nnels d'une firme externe recon-

| nue. Pourtant, d'autres consul-
| tants sont disponibles et leurs

services sont absolument gratuits.
De plus, ces conseillers ne se
trompent jamais. Qui sont-ils ? Ce
sont, tout simplement, vos clients
et vos compétiteurs, souligne un
article de Business Horizons.
Votre client d'abord. Si vous
I'écoutez, il estle meilleur juge de
la qualité de votre produit et de

Client : les meilleurs consultants.

votre service. C'est lui qui, en
définitive, est en mesure d’évaluer
objectivement leur valeur.
L'écouter est une des voies pour
connaitre le succés a long terme.

Vos compétiteurs ensuite. lls
forment un barométre au moyen
duquelI'entreprise peut évaluer
ses colits et sa productivité. Sile
clientserta évaluerla valeur du
service que vous offrez, la
compétition, elle, sert a apprécier
les cofits et I'efficacité de I'organi-

sation. Quand le message qu’en-
voient ces deux consultants est
ecouté et bien compris, il n'y a pas
de meilleur conseil pour se hisser
au premier rang des entreprises
performantes.

Se distinguer
des autres

Vous voulez
vous distinguer
des autres ?
Voiciquelques
conseils. En
premier lieu,
souriez. Les
gens qui sourient sont pergus
comme plusintelligents que ceux
qui font toujours la moue. Ecrivez
correctement. Sinon, vous donnez
I'impression de quelgu’un au talent
limité. Ne parlez contre personne.
Cela peut aisément se retourner
contre vous. Sayez poli. Dites
merci. Trop de gens prennent un
service pour un geste banal et
normal. Sivous préparez une
présentation, trouvez des moyens
pour garder I'attention de tout le
monde. Rien de mieux pour se
faire remarquer que de bien
communiquer. En un mot, tentez de
faire de votre personne quelqu’un
avec quivous aimeriez vous-
méme travailler.

Devenir patron

Quand on devient patron, ily a
de cesriens qu'il est précieux
de connaitre... pour le rester. Car
I'accession au beau monde de
la gestion exige bien plus qu'un
vétement neuf.

Premiére régle d'or : s'estimer a
sa juste valeur. Celui gui croit
avoir réponse a tout s'illusionne.
Non seulement risque-t-il ainsi
de commettre de graves erreurs,
mais il n'inspirera certainement
pas confiance a ses collabo-
rateurs. Par contre, rien ne sert
d'afficher son insécurité ou de
manifester une modestie
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