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Huit astuces pour perfectionner vos communications
interculturelles

A un moment ou & un autre dans votre carriére, vous cotoierez des clients ou
des collegues issus d’une culture différente de la vbtre. Ainsi, la communication
interculturelle est sans contredit une compétence que les avocats doivent
posséder. Cela est d’autant plus vrai a la lumiére de quelques statistiques. Plus
précisément, pour I'année 2021, un peu plus de 25 % de la population du
Canada était immigrante ou possédait le statut de résident non permanent?.
Toujours pour I'année 2021, deux cents langues étaient parlées outre le
frangais et I'anglais®. Enfin, 7,9 millions de personnes avaient une langue
maternelle autre que les deux langues officielles®.

La communication interculturelle implique d’étre en mesure d’interagir avec des
personnes de cultures autres que la vbtre. Elle exige des compétences
culturelles, c’est-a-dire des aptitudes a maintenir votre efficacité dans un
contexte marqué par des différences culturelles ainsi que votre capacité a
comprendre et a vous adapter a ces différences®.

Or, cela est plus difficle qu’il N’y parait puisque nous avons tendance a
percevoir le monde avec notre prisme culturel. Cette tendance est parfois
nommeée le biais de projection. Il s’agit de notre propension a attribuer aux
autres nos propres croyances, attitudes et motivations ce qui peut mener a des
malentendus ou a des interprétations erronées des agissements ou des
décisions de nos clients ou de nos collégues®.

Par exemple, vous étes avocat spécialisé en litige. Vous procédez a
l'interrogatoire au préalable d’'un témoin qui évite votre regard et élude vos
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questions. Vous concluez immédiatement qu’il vous ment, mais est-ce
vraiment le cas? Dans certaines cultures, on ne regarde pas dans les yeux un
individu percu comme étant « hiérarchiquement supérieur ».

Un second exemple de malentendu est celui de l'avocat qui évalue
incorrectement le niveau de littératie d’un client et par conséquent, sa capacité
a comprendre le projet de contrat soumis pour approbation.

Dans une certaine mesure, vos capacités a décoder les attentes d’un client, a
négocier et a atteindre les résultats escomptés dépendent de vos compétences
culturelles. Vu ce qui précéde, voici quelques mesures préventives afin
d’améliorer vos communications avec des clients culturellement différents.

e Prenez conscience de vos biais. Interrogez-vous sur la signification
de certains comportements et sur la fagcon dont votre propre cadre
culturel influence votre interprétation. Evitez de tenir pour acquis qu’un
geste revét la méme signification que dans votre culture.

e Ne sous-estimezpas le rbéle du stress. L’anxiété influence
négativement I'interprétation des événements et des comportements
autant chez les avocats que chez les clients. En période de stress,
pourquoi ne pas prendre un peu de recul pour vous assurer de
'exactitude de votre interprétation et I'absence de préjugés
défavorables? En ce qui concerne le client, favorisez des pauses si la
conversation devient anxiogéne. Ces pauses lui permettront de mieux
assimiler linformation et de prendre des décisions mirement
réfléchies.

e Accordez suffisamment de temps au client. Dans la planification
d’une rencontre, prévoyez du temps pour répondre a 'ensemble des
questions du client et dissipez ses idées préconcues.

¢ Pratiquez les techniques d’écoute active. Faites comprendre a votre
client que vous étes attentif a la problématique qu’il vous expose,
notamment par la reformulation de certaines phrases. Dans tous les
cas, il estimportant de réserver son jugement et de poser des questions
de clarification pour vérifier votre compréhension.

o Adaptez votre langage. Deux personnes peuvent étre confrontées a
un probléme juridique similaire, mais avoir des besoins linguistiques
distincts en raison de leurs différences culturelles. Par exemple, un
client provenant d’une culture ou la communication est indirecte
pourrait étre inconfortable avec votre franc-parler. Une autre illustration
est le client dont la langue maternelle n’est ni I'anglais ni le francais.
Dans un tel cas, il appréciera sans doute que vous évitiez le jargon et
utilisiez des mots simples et clairs.

Vous devez donc ajuster votre fagcon de communiquer en tenant compte
de ces différences. D’ailleurs, I'article 38 du Code de déontologie des
avocats stipule :

38. L’avocat fournit a son client les explications nécessaires
a la compréhension et a l'appréciation de ses services
professionnels.®

« Evitez de tenir pour acquis qu’une chose est simple et que vous
n’avez pas a I’expliquer. Certains clients, par peur de démontrer leur
ignorance ou par déférence, ne posent aucune question. lls affirment
avoir tout compris, alors que dans les faits c’est faux! Il est donc

S RLRQ, c. B-1,r. 3.1, art. 38.
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impératif de s’assurer que le client comprend I'ensemble des
informations pertinentes pour prendre des décisions éclairées dans son
dossier.

e Encouragez le client a poser des questions. Par ses questions, le
client vous fournira de précieuses indications sur sa compréhension du
dossier. De votre coté, privilégiez les questions ouvertes comme « Que
pensez-vous de la stratégie proposée? ».

e Soyez proactifs. Informez-vous sur différentes cultures. A titre
d’exemple, renseignez-vous sur I'étiquette d’affaires avant de participer
a une rencontre impliguant des personnes culturellement différentes.

Les communications jouent un réle central dans la représentation adéquate de
vos clients. A I'ére ou la mobilité des individus et la compétitivité au sein des
cabinets sont accrues, les compétences culturelles participent a un bon service
ala clientéle. Il n’est donc pas superflu de réfléchir a la maniére d’améliorer ce
type de compétence.
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