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==================================================================

Lieu: Nous sommes dans un grand centre de recherche européenne pour la physique. 

Personnage du conflit #1: Monsieur Steve Jobs, le directeur de la division responsable pour la Formation & Développement.  

Personnage du conflit #2: Monsieur Bill Gates, le directeur de la division IT (Technologies Informatiques).

Historique: Pendant les deux dernières années, il a eu un grand conflit entre ces deux personnes. Le deuxième, monsieur Gates, refuse de donner son accord pour que les employés de sa division puissent suivre les cours de formation que donne la division de monsieur Jobs. Tous les deux n'arrêtent pas d'exprimer leurs sentiments négatifs l'un pour l'autre en public.  

Faits: D'après le règlement  du centre, il est obligatoire pour chaque membre du personnel de suivre quelques heures de formation par année. Pour cela, chaque membre doit avoir aussi l'accord du directeur de sa division. 

Comme monsieur Gates n'a pas donné son accord depuis deux ans, personne de sa division n'a pas suivi les cours de formation. Les employés de la division IT ont demandé au directeur du centre de réagir. Lui, pour sa part, a demandé aux Ressources Humaines du centre de réguler la situation.

==================================================================

La séance avec le responsable des ressources humaines

Avant propos: Le thérapeute appelle les deux personnes et leur propose de se retrouver à la cafétéria du centre pour discuter en buvant un café. Il choisit cet endroit parce que c'est "neutre", mais aussi familier pour tous les deux. Il choisit aussi une heure où il n'y pas beaucoup de monde dans la cafétéria pour qu'ils soient libres de discuter discrètement. Comme tous les deux sont d'accord, ils se retrouvent à la cafétéria...


Bien sûr, le thérapeute, avant le jour de la discussion prend les dossiers des deux directeurs et regarde leur CV, leur statut au centre, ainsi que leur statut familial. 

Monsieur Jobs (45 ans)  est anglais, marié avec deux enfants. Il est au centre depuis dix ans. Il est venu d'Angleterre où il travaillait aussi comme directeur de la formation pour une très grande banque.

Monsieur Gates (41 ans) est américain, divorcé avec un enfant. Il est au centre depuis quatorze ans. Il a fait des études à M.I.T, c'est un brillant informaticien qui est monté très vite dans la hiérarchie du centre et est devenu directeur de IT, il y a quatre ans. Avant, il était responsable de l'informatique pour plusieurs divisions.        

Narration de la séance

Alliance (Joining)


Le thérapeute les accueille et se présente. Les deux hommes ont l'air d'être très ennuyés de se rencontrer, ils sont surtout très sérieux. Comme ils sont tous les deux directeurs, le thérapeute décide de leur montrer qu'il les respecte en utilisant leur nom et pas leur prénom comme il fait souvent.


Il commence par parler du feu qui a éclaté hier dans un bâtiment de l'expérience d'ISOLDE. Il utilise cet évènement comme une bonne manière de faire l'alliance entre ces deux personnes, ce qui paraît un bon choix.  En effet les deux hommes changent un peu leur attitude et commentent cet évènement.       


Quand les deux hommes commencent à se remémorer d'autres événements similaires au centre, il profite pour reprendre le contrôle de la discussion et leur pose des questions telles que "depuis combien d'années travaillent-ils pour le centre" et "s'ils ont satisfaits de leur travail". Tous les deux admettent qu'ils sont très fiers de travailler pour un centre scientifique si connu dans le monde entier.   

Elucidation

C'est une bonne occasion de leur demander quel est alors le problème entre eux deux. Mais, avant qu'ils lui expliquent les faits, il leur dit qu'il a beaucoup de respect pour eux comme ils ont tous les deux de très hautes compétences dans leurs domaines respectifs et qu'il n'est pas là pour les juger mais plutôt pour écouter leurs opinions. C'est parce qu'il était sûr de cela depuis le début qu'il a accepté de les rencontrer. Il pense aussi que ce ne serait pas difficile de trouver une base de réconciliation entre deux personnes si intelligentes, pour le bon fonctionnement du centre pour lequel ils ont tant de respect. A ce moment, il leur demande s'il n'attend pas trop d'eux.

Monsieur Gates, tout de suite, répond qu'il n'a rien contre monsieur Jobs.

Monsieur Jobs, aussi, dit qu'il a beaucoup de respect pour monsieur Gates mais que parfois dans la vie on peut se tromper, comme dans sa décision de refuser aux employés de suivre des cours.       


Le thérapeute donne la parole à monsieur Jobs en prenant la même position que monsieur Gates qui a les bras et les pieds croisés. 


Monsieur Jobs commence à décrire la situation...

"... Il y a deux ans que j'ai constaté que les employés de la division IT ne suivent plus les cours de formation. Et quand je demande pourquoi, tout le monde me répond que c'est la fameuse décision de monsieur Gates: il refuse de donner son accord aux employés pour suivre les cours! J'ai entendu beaucoup de choses, et c'est pour cela que j'ai décidé d'appeler monsieur Gates pour lui demander si tout ce que j'ai entendu  est vrai. 

Monsieur Gates m'a dit que c'est bien lui qui refuse aux employés de suivre les cours. Quand je lui ai demandé s'il était possible qu'on se retrouve pour discuter un peu sur cette question, il m'a répondu que c'est une décision qu'il a bien réfléchie et qu'il ne voudrait pas la discuter : il croit que les cours ne servent à rien et c'est tout. Il en marre de toutes ces heures de travail perdues et qu'à cause de ça, tous les projets de la division sont en retard. Il a aussi utilisé ça comme excuse en me disant qu'il était très occupé à essayer d'arranger les choses et il m'a souhaité une bonne journée et il a raccroché! 


Comme le temps passait et que la situation ne changeait pas, je lui ai envoyé un e-mail pour réitérer ma demande de rencontre. Cette fois, il a accepté. Ainsi, je lui ai rendu visite dans son bureau. Là, il m'a dit ( d'un ton très aggressif ) qu'il a constaté que presque tous les employés qui ont suivi les cours de formation n'ont rien appris et qu'ils ont utilisé ça comme excuse pour le fait qu'ils étaient en retard avec leurs projets. Bien sûr, je me suis vexé quand il a dit qu'ils n'ont rien appris et je lui ai répondu que je trouve ses idées vraiment périmées, et que c'était dommage pour le directeur du IT de penser ça. C'était vraiment mon tour de lui souhaiter une bonne journée et partir de son bureau immédiatement.


Vous voyez, nous, on donne toujours des questionnaires à remplir à la fin de chaque cours. Je trouve que si les participants à nos cours les trouvent bien faits et intéressants, je me vexe énormement si quelqu'un d'autre vient me dire le contraire. ..." 


Le thérapeute change de posture pour qu'elle ressemble à celle de monsieur Jobs cette fois et donne la parole à monsieur Gates.


Monsieur Gates commence par mettre l'accent sur ses arguments. Comme les deux dernières années ils ont commencé à travailler pour préparer la riposte au fameux " Bug 2000 ", toute sa division travaille vraiment beaucoup plus qu'avant. Lui, comme directeur, il a vécu des moments terribles de stress énorme. Quand il a commencé à trouver des solutions pour mieux gérer le temps du "Project Management", il a conclu qu'il fallait refuser aux employés de suivre des cours de formation. De toute façon, depuis longtemps il avait remarqué que les gens n'apprenaient pas beaucoup de choses dans ces cours et qu'ils en faisaient une bonne excuse pour partir du bureau. C'était pour cette raison qu'il ne donnait plus son accord!


Quant à leur rencontre, il admet que en effet elle s'était passée comme monsieur Jobs l'avait décrite, sauf un petit détail : comme réponse à ses arguments, monsieur Jobs lui a répondu qu'il n'attendait pas mieux d'un informaticien, qui vit toujours dans son petit monde parmi des ordinateurs et oublie les gens autour! C'est pour cette raison que lui, il est devenu hostile à monsieur Jobs. Il en marre des tous ceux qui voient les informaticiens comme sauvages et grossiers...


Le thérapeute voit mieux maintenant les raisons pour lesquels les deux hommes ont réagi comme ça. Monsieur Gates voit sur le visage de monsieur Jobs tous les gens qui croient que les informaticiens sont des personnes sans culture, presque sauvages et que leur seul interêt est l'informatique. Monsieur Jobs est un des personnes qui croient ça et c'est pour cela qu'il affronte monsieur Gates de cette manière. Alors, l'intérêt du thérapeute est de rapprocher les deux hommes et leur montrer que chacun de son côté contribue au bien commun et qu'ils peuvent bien être utiles l'un à l'autre à moment donné.     

Directives / Proposition


Le thérapeute décide que tous les deux ont mal réagi à la situation et donne des directives. Monsieur Gates va suivre un cours ( Cursus Management ), un employé ( que monsieur Gates va choisir - le meilleur peut-être? ) va suivre un cours à distance ( par Internet ). Comme ça, l'employé va faire le cours depuis son bureau et il sera disponible si quelque chose d'important se passe. 


Monsieur Jobs va organiser une séance avec tous les directeurs de divisions du centre (parmi ceux-ci, monsieur Gates aussi) pour les informer sur tous les cours de formation et leur expliquer concrètement pourquoi c'est important de se former de nos jours et discuter sur l'organisation des cours. À la fin, il va leur distribuer un questionnaire à remplir (le thérapeute va être présent dans cette séance).   


Ils vont se retrouver après un mois avec un invité supplémentaire, l'employé qui va faire le cours à distance. Il attend l'opinion de monsieur Gates sur le cours, basé maintenant sur son expérience, l'avis de l'employé et les résultats de la séance avec les directeurs de monsieur Jobs. 


Le thérapeute les remercie et ils retournent tous dans leurs bureaux.    


Pendant la réunion des directeurs ( la métacommunication )


Le jour de la séance avec tous les directeurs est arrivé et le thérapeute observe que monsieur Gates est plus à l'aise en étant parmi d'autres directeurs. 


Pendant la discussion, beaucoup d'idées sont présentées. Il paraît que les directeurs n'étaient jamais bien informés sur les cours de formation. Ce qui les intéresse beaucoup, ce sont les cours à distance et ils posent beaucoup des questions. C'est à ce moment que monsieur Gates a l'idée magnifique de créer un cours sur le réseau, à propos duquel sur lequel les participants pourraient discuter et échanger des informations avec des forums "on-line" et plein d'autres trucs. On voit bien dans les yeux de monsieur Gates un enthousiasme qui perce.  


Monsieur Jobs avoue qu'il aime l'idée, parce que c'était ça qui manquait dans leur formation à distance était l'interactivité. Puis il parle un peu des théories de l'apprentissage.   


Le thérapeute trouve que c'est une excellente idée pour rapprocher les deux hommes. Tout de suite, il se lève et il ose proposer une collaboration de la division IT avec la division de la formation pour la réalisation de cette idée. Pendant un petit instant dans la salle, tous se taisent, ils savent bien que les deux hommes sont en colère. Le thérapeute aussi, n'est pas sûr qu'il ait pris la meilleure désicion. Les deux hommes refléchissent un peu, se tournent l'un vers l'autre et acceptent !!!   

Evaluation


Après un mois, ils se retrouvent tous, à la caféteria. Cette fois, avec monsieur Smith en plus, l'employé choisi pour suivre le cours à distance. Le thérapeute arrive un peu en retard pour laisser les hommes choisir comment s'asseoir. Il arrive et remarque que les deux hommes en conflit sont assis l'un à côté de l'autre, ils discutent sur leur nouveau projet de manière tout à fait passionnée si bien qu'ils ne réalisent pas qu'il arrive. Il demande leurs commentaires sur le dernier mois.


Monsieur Gates avoue tout de suite qu'il a été ravi de suivre ce cours. Il a trouvé pas mal de choses qu'il voudrait proposer de changer, mais il a bien reévalué le fait qu'on a besoin de se former souvent pour être au point. Il était si occupé les deux dernières années avec l'histoire de " Bug 2000 ", que cela l'a trop contrarié pour voir les choses clairement. Dans la séance avec tous les autres directeurs, il a trouvé une meilleure façon d'exprimer son opinion pour les cours et il a constaté qu'il n'était pas bien informé. 


Monsieur Smith a dit qu'il a trouvé que la formation à distance était une excellente idée pour apprendre quelque chose, surtout en informatique où les technologies changent si vite qu'il est difficile de réorganiser un cours réel. Il a appris les notions de base sur XML, un langage qui est prometteur et que les experts disent ce qu'il va être le futur sur le WWW. Maintenant, il sait bien ce qu'il faut choisir pour leurs nouveaux projets. 


Monsieur Jobs a toutes les statistiques sur les réponses rendues au questionnaire donné aux directeurs. Il dit qu'il voit maintenant qu'il y a des choses à changer en ce qui concerne l'organisation des cours. Surtout, créer plusieurs cours à distance, qui réduisent les heures de travail perdues, qui était ce dont la plupart se plaignaient comme monsieur Gates. Augmenter la durée des quelques cours qui étaient si courts que les participants n'apprenaient pas beaucoup et organiser plus des cours " Hands-on " pour optimiser l'apprentissage. Et bien sûr, dès lors, il a décidé d'organiser des séances comme celle avec les directeurs régulièrement.


Le thérapeute voit qu'un nouvel air de réconciliation souffle maintentant au centre, il les félicite et il part de la caféteria, en essayant de cacher un sourire de satisfaction...    
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P.S: Excusez les quelques erreurs gramaticales que vous allez peut-être trouver, mais je ne suis pas francophone :)  
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