Donner aux employés les moyens de lutter contre l’incivilité : construire ensemble une culture du respect
En tant qu’employé, dans quelle mesure vous sentez-vous capable de lutter contre l’incivilité au travail?
Pour répondre à cette question, réfléchissez à la note que vous vous êtes attribuée quant à votre capacité à vous protéger ou à protéger les autres contre l’incivilité. Lutter contre l’incivilité en milieu de travail n’est pas seulement l’affaire des dirigeants. Il s’agit d’une responsabilité partagée qui exige de tous les employés qu’ils fixent des limites et assument la responsabilité de leur comportement. 
Pour leur part, les employeurs définissent des attentes et mettent en place des politiques visant à promouvoir et à favoriser des lieux de travail respectueux, sûrs et inclusifs. Quant aux employés, ils doivent être formés, encouragés et accompagnés pour faire face à l’impolitesse de manière professionnelle et en toute sécurité psychologique.
Les employés doivent être mis au défi d’assumer leurs responsabilités lorsqu’on leur fait remarquer que leur comportement a été perçu comme impoli, sans pour autant adopter une attitude défensive, agacée ou agressive. Ils doivent comprendre que des comportements involontaires peuvent être perçus comme de l’impolitesse. Par exemple, pendant une vidéoconférence, deux membres d’une équipe s’échangent des messages pendant qu’un troisième parle. Cela cause une distraction et est considéré comme un manque de respect. Quelle que soit leur intention, les deux personnes qui s’échangent des messages doivent accepter la responsabilité de leur comportement sans se justifier, et présenter leurs excuses si on le leur fait remarquer.
La réduction de l’incivilité en milieu de travail commence par l’engagement de chaque employé à prendre conscience de son propre comportement et accepter la possibilité que celui-ci soit perçu comme impoli et irrespectueux, quelles que soient ses intentions.
J’anime un programme sur la limite floue de l’impolitesse, qui comprend des microformations et un défi de six semaines visant à accroître la conscience de soi en faisant appel au système d’activation réticulaire. Celui-ci joue un rôle crucial dans le maintien de la vigilance et de la concentration.
Par exemple, si vous achetez une voiture bleue, vous remarquerez peut-être des véhicules de cette couleur qui n’attiraient pas votre attention auparavant, sans égard à la marque. Si l’on apprend aux employés à être attentifs et à signaler les cas d’impolitesse dans le cadre d’une enquête anonyme, en leur demandant de préciser comment ils ont réagi, s’ils se sont montrés impolis eux-mêmes et comment ils ont remédié à la situation, on peut renforcer leur conscience de soi et leur sens des responsabilités, ce qui leur permettra de mettre fin à l’impolitesse et de la prévenir en corrigeant leur comportement. 
La conscience de soi peut renforcer la motivation à réfléchir à ses propres comportements et attitudes et à s’aligner sur les valeurs de l’employeur. De petits gestes, comme un ton de voix bourru ou un langage corporel dédaigneux, peuvent avoir un impact négatif sur autrui et être perçus comme signalant un manque de respect. L’auto-évaluation peut mener à un épanouissement personnel et à une plus grande maturité, multipliant les occasions de prendre position et de servir de modèle en matière de civilité et de comportement respectueux.  
Les employés peuvent développer des compétences intrapersonnelles (p. ex., la régulation émotionnelle) et des capacités interpersonnelles de résolution des conflits afin de faire face aux comportements grossiers sans que la situation s’aggrave, grâce à la formation et à l’exemple donné par leurs pairs. Mentionnons par exemple le développement de compétences en communication assertive pour fixer et communiquer des limites face aux comportements grossiers, ce qui peut aider à se protéger du stress causé par une exposition chronique à l’impolitesse. De plus, ces compétences aident les employés à être plus ouverts aux rétroactions constructives lorsque leur comportement est remis en question ou qualifié de malpoli. 
Les employés et les équipes qui valorisent une culture de civilité cultivent des relations solides et positives avec leurs pairs, leurs équipes et leurs dirigeants. La civilité au sein des équipes favorise la confiance, crée un espace permettant de tolérer les erreurs (p. ex., parce qu’un collègue passe une mauvaise journée) et favorise les liens sociaux positifs, encourageant ainsi l’inclusion et réduisant l’isolement et la solitude.
Les employés peuvent promouvoir la civilité par des microcomportements, tels que de petits gestes de gratitude, proposer son aide à un collègue, dire merci et reconnaître le bon travail d’un pair, ce qui contribue à bâtir et à renforcer une culture du respect.  
Un employé peut parfois se sentir submergé par l’incivilité, malgré les efforts de l’employeur pour promouvoir la civilité. Lorsqu’il est stressé et que l’incivilité persiste ou s’aggrave au-delà de son contrôle, sa formation et ses responsables doivent lui rappeler qu’il n’est pas seul et qu’un soutien est disponible s’il en fait la demande.
La principale leçon à retenir est qu’il est conseillé de demander de l’aide, et que cela constitue un comportement protecteur permettant de mettre fin à l’exposition à l’incivilité. Les partenaires en ressources humaines, les supérieurs hiérarchiques, les collègues de confiance et les ressources en santé mentale en milieu de travail peuvent guider les employés et les aider à faire face à des situations difficiles. 
Les dirigeants et les collègues peuvent encourager les employés à demander de l’aide sans crainte de stigmatisation ni de jugement s’ils ne se sentent pas en sécurité.  Dans un environnement de travail psychologiquement sûr, il est essentiel de parler de l’incivilité, de proposer des formations aux employés et de disposer de ressources prêtes à intervenir en cas de crise pour soutenir et protéger les employés et les aider à mettre en perspective leurs expériences et leurs préoccupations, afin de veiller à ce que personne ne se sente isolé et de protéger ceux qui sont exposés à des actes d’incivilité chroniques contre les dommages psychologiques.
La prévention de l’incivilité au travail n’est pas seulement une responsabilité. C’est une occasion d’encourager la croissance, la création de liens et le partage de la réussite. Lorsque les employés font face à l’impolitesse avec respect et en toute franchise, ils favorisent une culture de responsabilité et de bienveillance. En faisant preuve d’ouverture d’esprit lorsque son comportement est remis en question, chaque personne peut grandir, apprendre et aligner ses actions sur les valeurs communes de civilité et de respect.
Si l’on part du principe que personne n’est parfait, on s’engage sur la voie de la conscience de soi, de l’humilité et de la création de liens significatifs avec les collègues. En assumant leurs erreurs et en s’engageant à s’améliorer, les employés font preuve de maturité et contribuent à créer un environnement de travail solidaire où la confiance peut s’épanouir. Les avantages sont considérables : des relations plus solides, une réduction du stress, un meilleur moral et un sentiment collectif d’appartenance.
Les employés et les dirigeants peuvent transformer le lieu de travail en un espace où règnent le respect et la sécurité psychologique, favorisant ainsi le bien-être individuel ainsi que le rendement de l’équipe et de l’entreprise. Le choix en faveur de la civilité ne se limite pas à mettre fin à l’incivilité. Il s’agit d’un engagement proactif à bâtir un lieu de travail qui permette à chacun de donner le meilleur de soi-même et de se sentir bien.
Les retombées favorables de la civilité sont fondamentales pour que les employés vivent des expériences positives. La civilité n’a pas besoin d’être compliquée. Elle commence par la volonté des employés et des dirigeants d’agir, d’apprendre et de montrer l’exemple.
