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Directives

Vous trouverez ci-dessous 6 questions se rapportant au cas Une question de choix.  Vous devez répondre à 4 questions parmi celles-ci.  Répondez à ces questions dans vos propres mots, en vous basant sur ce que vous avez appris en classe et dans vos lectures.

Répondez à 4 questions au choix parmi les 6 suivantes.  Chacune de vos réponses sera évaluée sur 25 points.

Question 1  (25 points)

En utilisant les caractéristiques d’un travail stimulant, comparez le travail de Louis, Martin et Nicole.  Lequel, parmi les 3 emplois, comporte le plus de potentiel pour stimuler l’engagement au travail ? Défendez votre choix en vous appuyant sur les attitudes et les comportements des personnages.

Question 2  (25 points)

D’après vous, parmi les trois personnages, quel est le ou la plus apte à développer des relations humaines satisfaisantes à son travail ?  Justifiez votre réponse en vous référant aux théories des relations humaines.
Question 3  (25 points)

Nicole explique à Louis comment elle apprend dans son travail.  Après avoir expliqué en vos mots le processus de l’apprentissage, décrivez son style d’apprentissage.

Question 4  (25 points)

Nicole, Martin et Louis ont une conception différente de ce qu’on doit faire pour un client.  Expliquez ces différences en tenant compte de leurs motivations individuelles et de leurs capacités à établir des relations professionnelles.

Question 5  (25 points)

Nicole, Martin et Louis présentent chacun un style de leadership différent.  Déterminez le style que chacun présente et les résultats qu’ils sont susceptibles d’obtenir auprès de leurs subordonnés.

Question 6  (25 points)

Définissez le stress et expliquez le rôle qu’il joue dans la vie professionnelle.  Établissez le niveau de stress de chaque acteur et montrez ses impacts sur leurs comportements et leurs relations professionnelles.

 MACROBUTTON NoMacro [Numéro du cas]
Une question de choix?

Cas rédigé par Évelyne pitre, chargée d’enseignement et Alain rondeau, professeur.
L'heure est à la fête.  La belle euphorie des partys de BAA est presque intacte.  Il y a pourtant presque deux ans déjà.  Deux ans pendant lesquels ces ex-héciens et héciennes, réunis ce soir, ont complété leur stage en vérification dans diverses firmes d'experts-comptables.  Trois d'entre eux, Louis, Nicole et Martin, se revoient ce soir pour la première fois depuis le début de leur stage.

C'est Louis qui, apercevant tour à tour Nicole puis Martin, les invite à se joindre à lui. Tout en échangeant les banalités d'usage, chacun s'installe à son aise; Martin, dans l'unique fauteuil disponible, fait face à Nicole et Louis qui se partagent une petite causeuse.

Louis propose d'aller chercher des consommations pour ses compagnons.  La conversation glisse doucement vers leur expérience respective de stage.  Pendant l'absence de Louis, Martin distribue salutations et accolades aux collègues avoisinants. Nicole sort son paquet de cigarettes, en offre à Martin, qui refuse distraitement.  Nicole s'allume et fume en silence.  Ayant terminé ses saluts, Martin s'installe confortablement dans son fauteuil.

Martin : «Puis, Nicole, es-tu contente d'avoir choisi de faire ton stage dans une petite boîte?»

Nicole : «Évidement, répond-elle calmement, et je n'aurais pas changé d'endroit pour tout l'or du monde.»

Martin : (hochant la tête) «Allons, Nicole, n'en mets pas plus qu'il n'en faut.  Avoue que c'est quand même une drôle d'idée de s'enfermer dans un si petit bureau.  Tu dois t'ennuyer à mourir là-dedans!» ajoute-t-il avec ironie.

Nicole : (souriant) «Mon Dieu Martin! où veux-tu que je trouve le temps de m'ennuyer?  Je n'ai jamais une minute de répit.»

Martin : «Pas une minute, la belle affaire! Tu ne viendras tout de même pas me dire que vous croulez sous les clients.»

Nicole : «Bien sûr que non, là n'est pas la question.  Ce qui me prend du temps, c'est la préparation des dossiers que je reçois.»

Elle éteint sa cigarette.

Nicole : «Vois-tu, généralement, mon patron m'indique mon prochain client et pour le reste.»

Martin : «C'est le système «D» qui compte.»

Nicole : «C'est exactement ça.  Tu sais, le plus souvent, mon patron n'a pas le temps de me renseigner sur les clients.»

Nicole passe sa main dans ses cheveux.

Nicole : «De toutes façons, même si je voulais lui poser des questions, j'aurais sûrement des problèmes, il n'est presque jamais là.»

Louis est de retour avec les verres. Il apporte également un plateau de hors-d’œuvre. Ayant saisi les derniers échanges, il s'assoie sur le bord de la causeuse et réplique :

Louis : «Je me demande comment tu fais Nicole, je ne crois pas que je serais capable de travailler comme ça.  On doit finir par ne plus savoir où on s'en va dans des conditions pareilles.»

Louis : (En s'appuyant contre le dos de la causeuse, il ajoute) «Chez nous, on a un nouveau système de gestion des dossiers.  Tu vois, au départ, l'associé responsable nous réunis et, à l'aide du dossier du client, il fait le point sur la dernière visite de vérification, il nous signale les points importants à examiner et il distribue le travail.  Et après, on a une autre réunion, une sorte de briefing si tu veux et on met en commun les informa​tions qu'on a recueillies. C'est pas mal, hein!»

Nicole : (le regardant en biais) «Ça tu peux le dire, c'est de l'organisation.»

Louis sourit, vérifie le pli de son pantalon et goûte le Black Russian que lui a suggéré Martin.

Martin (le relançant) «C'est un beau système mon Louis.  Mais votre associé est-il toujours là? Même chez le client?»

Louis : «D'habitude, oui.»

Martin : «Je vois...  (il étend ses jambes)  Et quand vous avez des problèmes c'est toujours lui qui parle au client?»

Louis : «Ben... oui, quoique... quoique des fois quand il est occupé, ça arrive qu'on discute de choses et d'autres avec les clients.»

Louis hésite, change de position et dépose son verre...

Louis : «Même que la semaine passée, j'ai été obligé de leur parler de leur contrat de location.  Il me semblait qu'il n'aurait pas dû passer les loyers dans les dépenses.»

Martin : (l'interrompant vivement) «Et tu n'as pas référé ça au senior ou à l'associé?  Tu m'étonnes Louis, tu m'étonnes.»

Louis : «C'est-à-dire que... je... à vrai dire, on en a discuté entre nous d'abord mais... mais c'est moi qui suis allé le dire au contrôleur... »

Martin sourit d'un air entendu.

Nicole profite du silence qui s'installe pour passer les hors-d’œuvre.

Nicole : «Dans le fond Louis, je comprends que tu apprécies la présence de l'associé ou du senior.  Moi, l'autre jour, j'ai dû me débrouiller avec un problème un peu délicat.  Mon client voulait avoir des informations sur l'impact du nouveau budget Parizeau et j'avoue que je n'étais pas préparée à lui répondre.  Il a fallu que je reporte ma réponse au lendemain.  Plutôt que de lui raconter n'importe quoi... Mais je t'assure que je n'avais pas l'air d'un professionnel très au courant.»

Louis : (se calmant) «C'est ça, c'est exactement ça!  Voilà pourquoi c'est important d'être en équipe.  Comme ça, quand on a de la difficulté avec un dossier, on peut compter sur l'expérience des autres.  Des fois, on va même chercher les experts en fiscalité ou en informatique pour travailler sur un dossier.  On risque moins de faire des erreurs.  Et quand on a de gros clients comme nous en avons, c'est important d'éviter les erreurs.»

Martin l'écoute d'une oreille distraite.  Son attention se reporte sur une collègue et amie qui vient d'arriver.  Assise sur le bras de son fauteuil, celle-ci semble l'accaparer entièrement. 

Nicole dépose son Pink Lady, sourit aux stratagèmes de Martin et se retournant vers Louis :

Nicole : «Oui, cela doit sûrement vous éviter des erreurs.  Et, ma foi, ça doit être assez réconfortant d'avoir toujours de l'aide à portée de la main.  Mais je ne suis pas sûre qu'on apprend pas aussi vite, sinon plus, quand on est obligé de chercher soi-même les réponses.  Moi en tout cas j'avance bien plus vite comme ça.  On apprend beaucoup, tu sais, dans des relations directes avec des clients. J'apprends sur mon travail, sur la personnalité des clients et sur moi-même aussi, sur mes capacités et sur mes limites.  Tu sais, il faut parfois être très ingénieuse pour obtenir d'un client qui ne se fie pas aux femmes comptables, toutes les informations dont j'ai besoin.  Et quand ça arrive, c'est une sorte de victoire personnelle à chaque fois.»

Louis : (se calant dans son coin) «C'est vrai que ça doit être plaisant de réussir un bon coup, mais...  je ne sais pas...  Il me semble qu'être toujours tout seul, c'est déprimant à la longue.»

Martin profite alors du départ de sa collègue pour revenir à la charge auprès de Nicole.

Martin : «Tu ne m'as pas vraiment répondu tout à l'heure, Nicole.  Es-tu vraiment contente d'être dans ta mini firme?  Tu n'as pas l'impression que tu n'aboutiras jamais à rien?»

Nicole : (elle secoue doucement la tête) «Tu sais très bien que je t'ai répondu.  Le problème c'est que ce n'est pas ça que tu veux savoir, n'est-ce pas?  Tu veux savoir si j'ai de l'avenir dans ma boîte, si je peux devenir associé par exemple... hum?»

Martin : (soupirant et regardant au plafond) «Mais non, mais non dit-il légèrement exaspéré, l'histoire c'est que dans les petits bureaux de comptabilité, généralement, ce sont les derniers rentrés qui se tapent tout le boulot et comme il n'y a pas beaucoup d'avance​ment, ils peuvent moisir là longtemps, très longtemps et... ça me chagrine un peu pour toi ma chère, ajoute-t-il sur un ton condescendant.»

Nicole (malicieusement répond) «Et ce n'est pas du tout ton genre n'est-ce pas?

Martin : «Non pas du tout. Ce n'est pas ma vision d'une carrière bien remplie.  Il n'y a pas de progression possible dans ce genre de boîte et puis les défis ne sont pas de taille.  On s'en lasse sûrement très vite.  Il faut savoir se mesurer à des dossiers plus importants si l'on veut avancer.  Je serais curieux de voir où l'on sera rendu dans 10 ans.»

Nicole hausse les épaules et s'allume une cigarette.

Nicole : (un peu rêveuse) «Ce qui me plaît à moi, c'est de donner le meilleur de moi-même.  Dans le fond, nos clients comprennent rarement ce que nous venons faire dans leurs papiers.  Ils nous font venir parce qu'ils doivent produire des états financiers.  Sinon... Moi je me dis que si je leur permets de mieux s'y retrouver eux-mêmes, ils finiront forcément par me faire confiance davantage et je pourrai éventuellement les guider dans les décisions financières qu'ils ont à prendre... ça, ça vaut la peine... »

Martin : (raillant) «Ma pauvre petite, tu en donnes beaucoup plus que ce que le client te demande.»

Louis : «C'est vrai ce qu'il dit Nicole, tu en fais beaucoup trop.  Pour ce que ça donne d'être zélé!...»

Nicole : «Voyons Louis, tu sais très bien que ce n'est pas une question de zèle.  Je fais ce que j'ai à faire un point c'est tout.  Ce que les autres font ou pensent m'est bien égal.  Je ne passe pas mon temps à comparer mon travail au leur.  De toutes façons, s'il fallait que je me restreigne, je ne serais pas à l'aise dans ma peau.»

Louis : «Tu as sans doute raison, dit Louis en se levant.  Quelqu'un a besoin de quelque chose?»

Martin lui fait signe de se rasseoir.

Martin : «Mais non, elle n'a pas raison!  C'est idiot de travailler pour le plaisir de travailler.  Où est-ce que ça nous mènerait?  Je vous le demande.»

Et sans attendre de réponse, il enchaîne :

Martin : «Non! non! non! moi je dis qu'il faut choisir son travail, oui, choisir.  Il faut savoir travailler sur les bonnes affaires.  C'est incroyable, il y a des gars qui ne s'occupent même pas du client.  Finalement, même si le travail technique est bien fait, au bout de la ligne, le client n'est pas nécessairement content.  Ce n’est pourtant pas difficile de parler.  Et dans le fond, c'est comme ça qu'on fait des affaires, on garde nos clients et on va en chercher d'autres.  Ce sont eux qui nous font vivre, pas le produit!»

Louis : (marmonnant) «Les clients ne comprennent rien de toutes façons.»

Martin : (sans se soucier de l'interruption de Louis) «C'est comme ça que j'ai décroché mon premier client.»

Louis : (estomaqué) «Tu as décroché un client tout seul?  Comment as-tu réussi ca?»

Martin : (avec désinvolture) «Facile, c'est au souper annuel de mon club de racquet-ball que je l'ai rencontré.  J'ai demandé à un ami commun de nous présenter et au fil de la conversation je lui ai laissé ma carte et le tour était joué!»

Louis : «Wow!»

Martin : «Puis, tu devrais voir la petite lettre que j'ai reçue...  Ça a fait du bruit dans la boîte, c'est moi qui te le dis!»

Nicole : (se redressant) «Toujours fidèle à toi-même et à ta carrière, à ce que je vois.  Si j'ai bien compris, Martin, ce n'est pas le travail professionnel qui est le plus important?»

Martin : «Bien sûr que non, ce sont les relations avec les clients qui comptent.»

Louis : (gesticulant) «Ah non! là je ne suis plus d'accord.  Faut pas jouer avec la qualité du travail professionnel, Martin.  C'est essentiel dans notre métier de maîtriser la technique.  Il faut être des spécialistes dignes de ce nom!  Chez nous on a un système de contrôle de la qualité et chacun de nous peut acquérir une plus grande expertise via les autres experts de la firme.  C'est vers ce contrôle professionnel que l'on devrait tous tendre.  En tout cas, moi je veux pouvoir répondre clairement et précisément aux demandes des clients.»

Nicole (posant sa main sur son bras) «C'est sûr que ça peut être intéressant de se spécialiser mais ça sert surtout dans des grosses boîtes comme la tienne Louis.  Chez nous, les clients ont rarement des problèmes aussi compliqués.»

Louis (radoucit) «Tu sais, même les petits bureaux pourraient faire sauver de l'argent à leurs clients s'ils étaient plus au courant des derniers développements fiscaux.»

Martin (caricaturant...) «Attention mesdames et messieurs, le grand fiscaliste va se prononcer.  Tu feras un merveilleux chercheur de bibites exotiques dans la jungle de l'impôt», rajoute-t-il en rigolant.

Louis : «Peuh jaloux!  Tu dis ça parce que je réussissais mieux que toi en vérification.»

Martin : «Oh écoute! Ne joue pas à l'autruche Louis, ce n'est pas en te cachant dans la spécialisation que tu verras venir ton avenir!  Dans vingt ans tu auras plus l'air d'un fonctionnaire que d'autres choses!»

Louis : (presque écarlate) «Mais, mais j'avance aussi... qu'est-ce que tu crois?  Je... j'ai des gros dossiers à suivre parfois.»

Martin : «Ah oui! Comme quoi par exemple?»

Louis : (bafouillant) «Par exemple, par exemple, eh bien par exemple au début de février, le senior était malade et c'est moi qui ai pris l'équipe en charge et... et on est rentré dans notre budget de temps!»

Martin : «Félicitations mon Louis, et ton patron était content?»

Louis : «À vrai dire, il ne l'a pas su... Le senior n'a pas pensé de le lui dire.»

Nicole : «Ce n'est pas grave Louis, toi tu sais que tu l'as fait.  Après tout, quand on est content de sa journée, c'est le principal, non?»

Louis : «Peut-être, mais c'est difficile à avaler.»

Martin : «En tout cas, moi je me serais organisé pour que ça se sache.»

Louis : «Ce n'est pas si facile que ça Martin, si je l'avais dit, ça n'aurait pas été facile dans l'équipe par la suite, tu comprends? J'aime autant laisser faire.»

Martin : (se levant ) «Bof! dans le fond tu fais bien ce que tu voudras.  Moi j'ai faim, venez-vous manger?
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