Mener la lutte contre l’incivilité : guide à l’intention des employeurs pour instaurer des milieux de travail respectueux
Consciemment ou inconsciemment, les PDG et les membres de la direction prennent quotidiennement des décisions qui définissent les opinions et attentes du personnel en matière de civilité. Lorsqu’elle est tolérée et qu’on ne la combat pas, l’incivilité peut avoir une incidence négative sur le personnel.
Pour lutter contre l’incivilité, les dirigeants doivent fixer des normes et donner l’exemple en matière de civilité à travers leurs interactions quotidiennes avec l’ensemble du personnel. Les dirigeants favorisent une culture inclusive où tous les employés se sentent valorisés et en sécurité sur le plan psychologique, en adoptant un comportement respectueux aussi bien dans les bons moments que dans les moments difficiles.
La prévention et la gestion de l’incivilité relèvent de la responsabilité partagée de l’ensemble des employés et des dirigeants. Les dirigeants, en particulier, jouent un rôle crucial en définissant des attentes claires, en s’attaquant de manière proactive aux actes d’incivilité et en les corrigeant, tout en tirant parti de leur autorité et de leur position pour favoriser un environnement de travail respectueux.
Les employés peuvent assumer la responsabilité de leur attitude au quotidien, assumer leur comportement lorsqu’on leur fait remarquer qu’ils ont manqué de politesse, et se faire les défenseurs de la lutte contre les actes d’incivilité dont eux-mêmes ou d’autres sont victimes.
La sécurité psychologique renforce le rôle des dirigeants en tant que facteurs de protection et acteurs du changement et de la transformation de la culture d’entreprise. Les dirigeants façonnent les normes du lieu de travail par leurs paroles et leurs actes, influençant ainsi le ton et la culture dans lesquels les employés travaillent. Les dirigeants qui donnent l’exemple et qui parlent régulièrement des avantages et des attentes liés à un comportement respectueux de la part de tous les employés renforcent les valeurs et les normes d’excellence de l’entreprise. 
Les dirigeants efficaces traitent les cas d’incivilité rapidement et de manière non menaçante, en incitant les gens à assumer leurs responsabilités et à apprendre. Que les comportements incivils se produisent lors de réunions, dans des courriels ou lors de conversations informelles, agir rapidement constitue une conduite appropriée et montre que l’impolitesse est inacceptable. Elle définit l’attente consistant à mettre fin aux actions indésirables et à adopter les comportements souhaités.
Les dirigeants doivent aborder les cas d’incivilité avec calme, clarté et équité, et avec la détermination de les résoudre, en veillant à ce que tous les membres de l’équipe se sentent soutenus et valorisés. Ils doivent accepter que les employés commettent des erreurs tout en créant des occasions d’apprendre et d’aller de l’avant.
Les employeurs devraient mettre en place un cadre visant à promouvoir la civilité et à définir des attentes afin d’atténuer le risque d’impolitesse sur le lieu de travail. Cela peut commencer dès l’intégration des recrues, en les sensibilisant aux valeurs de l’organisation, et en proposant à tous les employés une formation respectueuse et sécurisante sur les attentes en matière de civilité. Un programme de développement peut aider les employés à améliorer leurs compétences intrapersonnelles (p. ex., une formation sur l’intelligence émotionnelle) et interpersonnelles (p. ex., l’affirmation de soi, la communication, la résolution des conflits) afin de mieux se défendre et défendre les autres face à des actes d’incivilité au travail.
Une formation pratique axée sur le soutien, qui enseigne des microcompétences telles que l’écoute active, la capacité à donner et à recevoir des rétroactions constructives ainsi que la gestion des émotions, peut donner aux employés les moyens de gérer en toute confiance des interactions interpersonnelles difficiles, comme les cas d’incivilité. Une approche de formation utile consiste à s’appuyer sur des exercices de prise de conscience de soi et des défis liés à la civilité, ainsi que sur des simulations de situations, permettant aux employés d’explorer différentes options pour faire face à l’incivilité.
Quelle que soit la formation choisie, il est utile de mettre en place une évaluation du programme, de concevoir un apprentissage favorisant un retour d’information et un suivi continus, et de s’informer sur la manière dont les employés vivent les situations d’incivilité afin de déterminer l’efficacité des initiatives promouvant la civilité. Les employeurs sont encouragés à promouvoir la civilité dans le cadre des programmes de santé mentale au travail afin de favoriser une culture bienveillante et inclusive. 
Pour lutter contre l’incivilité, il est essentiel de cultiver une culture de lieu de travail bienveillante et inclusive. Quand on veut instaurer une politique d’entreprise respectueuse et sécurisante, il ne faut pas partir du principe que tous les employés pensent de la même manière ou partagent les mêmes critères quant à ce qui est considéré comme étant impoli. 
Les dirigeants doivent renforcer et encourager les comportements acceptables ainsi que les attentes qui responsabilisent les employés quant à leur comportement. Les employeurs ont tout intérêt à exprimer régulièrement leurs attentes en matière de civilité par le biais de politiques, de formations, de réunions du personnel, de rappels des valeurs de l’entreprise, de sondages aléatoires et de groupes de discussion afin de prendre le pouls des employés relativement à leur expérience. Cette approche démontre que l’employeur se soucie de ses employés, qu’il est engagé et qu’il vise l’excellence, et non pas qu’il se contente de cocher des cases. 
Les employeurs peuvent favoriser la civilité en organisant des événements tels que des rencontres informelles, des activités de constitution d’équipe et des programmes de reconnaissance, afin d’aider les employés à comprendre qu’ils font partie d’un ensemble qui les dépasse. Cela peut leur donner un sens à leur travail et les aider à comprendre que leurs comportements ont une incidence sur la réussite de leur équipe et de leur organisation. 
Les employeurs peuvent permettre à leurs employés d’exprimer leurs préoccupations en toute confidentialité et sans crainte de représailles, en mettant en place des plateformes de signalement anonymes ou en désignant des représentants des ressources humaines chargés de traiter ces préoccupations en toute discrétion. En traitant les rétroactions d’expérience de manière constructive et transparente, les employeurs montrent à leur personnel que l’expérience et l’avis de chaque employé comptent. Ils peuvent recourir à des sondages ponctuels pour vérifier si leurs interventions parviennent à mettre fin aux comportements incivils. 
La prévention et la lutte contre l’incivilité relèvent d’une responsabilité partagée entre les employés et les dirigeants. Les cadres supérieurs sont les fers de lance qui définissent les attentes quant aux raisons, à la nature et à la manière dont la civilité aidera l’organisation à réussir et à atteindre son plein potentiel en instaurant une culture du respect. Une culture de la civilité favorise une baisse des demandes d’indemnisation pour invalidité, de l’absentéisme et du taux de rotation du personnel, ainsi qu’une hausse de la productivité. Les employés qui se sentent respectés et soutenus viennent travailler sans crainte et donnent le meilleur d’eux-mêmes.
Même les employeurs motivés peuvent rencontrer des difficultés à lutter contre l’incivilité. Il s’agit d’un sujet complexe, car la perception de l’impolitesse est subjective. Je parle d’une « limite floue de l’impolitesse », car deux personnes confrontées à la même situation peuvent avoir des perceptions différentes de ce qu’elles ont vécu.
Les employeurs doivent comprendre que les employés ont des attentes différentes et qu’il faut les encourager à s’exprimer s’ils estiment qu’on leur a manqué de respect. L’intention est sans importance. Ce qui compte, c’est la possibilité d’apprendre, d’assumer sa responsabilité et de progresser. 
L’incivilité en milieu de travail n’est pas un problème facile à résoudre. Il exige une action de la part des employeurs, des dirigeants et des employés. Un milieu de travail respectueux ne se construit pas sur des efforts superficiels ni sur des politiques prises pour la bonne forme. Cela nécessite un engagement en faveur de la civilité, en favorisant la responsabilisation et en définissant clairement ce qui est considéré comme un comportement approprié.
Les employeurs doivent adopter une approche structurée, axée sur des étapes de planification, d’action et de vérification pour prévenir et contrer l’incivilité. Cela commence par la définition d’attentes claires, la mise en œuvre d’une politique de respect et de sécurité ainsi que la création et l’évaluation régulière de programmes de formation pertinents.
L’incivilité en milieu de travail doit être au cœur de toute initiative en matière de santé mentale ou de sécurité psychologique. Lorsque la civilité est placée au premier plan dans le cadre de ces programmes, elle atténue les risques de préjudice psychologique et favorise une culture d’inclusion et de respect mutuel. Les employeurs qui montrent l’exemple, défendent ouvertement la civilité et fournissent à leurs employés les outils nécessaires pour gérer les incidents d’incivilité et en tirer des leçons créent des environnements de travail sûrs, sains et productifs.
Lutter contre l’incivilité, c’est créer des environnements de travail où les employés se sentent valorisés et respectés. Les employeurs qui défendent cette cause démontrent leur engagement envers leur personnel et leur vision de l’excellence. 
