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Manager au quotidien : comprendre, communiquer, agir

* Ceque Uon attend d’un Agent
 Communiquer avec Assertivité

» S’adapter aux différents profils et aux différentes
o situations-problemes

» Passer a l’action grace aux fiches méthodes

Eric GARDET - Agence REUSSIR



3 questions Sl LES
ev\W/

= Qu’estce qu’un bon professionnel ?
= Qu’estce qu’une bonne relation professionnelle ?

= Pourguoi mes agents m’entendent mais ne me
comprennent pas forcément ?



Vous avez dans votre équipe un Agent qui est tres bon techniguement.
Il communique peu, prévient rarement quand il rencontre une
difficulté ce qui impacte les agents qui vont arriver apres

Question n°1 : Est ce un bon professionnel »

Réponses (Minimum : 2 / Maximum : 20) o
oui car ses taches sont irréprochables 212 | (%
non car il n'est pas coopératif avec I'équipe 205 | (%

bof mais je dis rien car j'aurai du mal a le remplacer 196 | (%



SOYEZ CLAIR SUR CE QUE VOUS ATTENDEZ DES AGENTS
selon leur profil, leur expérience et leur potentialité

€5 2,

COMPETENCE AUTONOMIE EFFICIENCE COOPERATION

£

©

Je sais et je sais faire. Je m’adapte et je trouve des solutions.  Je fais bien, au bon moment, avec efficience. Je collabore et j’avance ensemble.
; ; . L'autonomie, c’est savoir maitriser Lefficience, c’est savoir étre autonome La coopération, c’est savoir travailler avec
L dc°mpe.tegce' cesl l.: m;?‘e e",°elt“”e une situation réelle, quel que soit le contexte,  et, en plus, étre efficient : consommer le moins les autres, partager l'information, écouter
u savoir dans une situation réelle. sans mon‘chef, méme S’Il manque une piece, de ressources possible, prendre la bonne décision et contribuer pour atteindre un objectif commun.
et face a une difficulté qui ne répond pas dans le bon timing.

a la théorie.




COMPETENCE

Je sais et je sais faire.

La compétence, c’est la mise en ceuvre
du savoir dans une situation réelle.

Concrétement

® J'applique mes connaissances.

® Je réalise la tache en m’appuyant
sur ce que j'ai appris.

@® La situation correspond globalement
au cadre connu (procédures, exemples,
formation...).

Exemple

Je sais réaliser un montage selon
la procédure et je le fais correctement
lorsque toutes les conditions sont réunies.

AUTONOMIE

Je m’adapte et je trouve des solutions.

L'autonomie, c’est savoir maitriser
une situation réelle, quel que soit le contexte,
sans mon chef, méme s'il manque une piéce,
et face a une difficulté qui ne répond pas
a la théorie.

Concrétement

Je fais face aux imprévus et aux situations
moins classiques.

Je prends des initiatives et je reste efficace
sans supervision.

Je suis capable d'analyser, d'ajuster

et de résoudre un probléme nouveau.

Exemple

Il me manque une piece ou la situation
différe de la théorie : je trouve une solution
adaptée et je réalise la tache seul(e).

Je mobilise mes ressources et mon expérience.

EFFICIENCE

Je fais bien, au bon moment, avec efficience.

L'efficience, c'est savoir étre autonome
et, en plus, étre efficient : consommer le moins

de ressources possible, prendre la bonne décision

dans le bon timing.

Concrétement

Je suis autonome et efficient(e).

J'optimise mon temps, mon énergie et les
ressources disponibles.

Je fais les bons choix au bon moment.

Jobtiens un résultat de qualité, de maniére durable.

Exemple

Face a un imprévu, je trouve rapidement

la meilleure solution, je réalise la tache avec efficience
(temps, colit, ressources) et j'obtiens un résultat
fiable et durable.

COOPERATION

Je collabore et j’avance ensemble.

La coopération, c’est savoir travailler avec
les autres, partager l'information, écouter

et contribuer pour atteindre un objectif commun.

Concrétement

@ Je partage mes connaissances et mon expérience.
® J'écoute et je prends en compte les idées des autres.
® Je participe activement, j'aide et je soutiens
mes collégues.
@ Je contribue a une dynamique positive
dans l'équipe.

Exemple

Je collabore avec mes collégues pour résoudre
un probleme, en partageant les informations
et en combinant nos compétences pour
obtenir un meilleur résultat.

J'avance ensemble

Je sais faire Je m’adapte Je fais mieux, plus efficacement

La performance ne dépend pas uniquement de ce que nous savons faire mais de notre capacité a étre AUTONOME et a travailler avec les autres.
Dans la liste des situations difficiles d'un manager de proximité, les problémes comportementaux sont les plus fréequents.



Penser a quelgu’un avec qui vous aimez travailler.
Pas nécessairement quelqu’un avec qui vous etes ami-e.

Question n2 : Quels sont les ingrédients d’une bonne
relation professionnelle »



Les ing LES INGREDIENTS

pour avancer ensemble

Confiance
Pouvoir compter sur Uautre,
fiabilité et engagements tenus.

UNE SITUATION DIFFI(

Des points de vue différent

Communication claire
et directe

Se dire les choses avec transparence
et écouter activement.

Je pense que
cette solution n’est
pas la bonne...

MEME PROJET
DES VISIONS
DIFFERENTES

Respect mutuel

Respecter les personnes, leurs
compétences, leurs responsabilités
et leurs différences.

Des attentes et des roles clairs
Savoir qui fait quoi et ce que chacun
peut attendre de Uautre.

Coopération

Travailler ensemble dans Uintérét
du projet, partager les informations
et s’entraider.

2 B

@ Points de vue différents

& Tensions, incompréhensions
@ Des besoins et contraintes a d¢
& Risque de blocage

Responsabilité

Assumer ses décisions, ses engagements,
ses erreurs et sa contribution au résultat
collectif.

O
22
S
S
o

C’est une relation suffisamment solide pour se dire les choses,
( ' traiter les difficultés, prendre des décisions

essionnelle

tsclés

UNE SOLUTION CONSTRUITE ENSEMBLE

Un compromis au service de l'objectif commun

Si on combine nos idées,

on peut trouver une solution
qui répond a nos contraintes.

Oui, cela me convient.
On avance ensemble !

UN OBJECTIF
COMMUN

@ Une solution adaptée
@ Des décisions partagees
@ Une relation renforcée

S @ Un objectif commun atteint

VO
et continuer a coopérer méme lorsque les avis divergent. ;



mailto:e.gardet@agence-reussir.com?subject=En%20savoir%20%2B%20JE26%20ARBS

Votre manager vous dit : « Pendant les 2 prochaines
semaines, je veux faire un point avec toi tous les matins »

Question n°s : Pourquoi mes agents m’entendent
mais ne me comprennent pas forcement 2

imum : 2 / Maximum : 20) ° ‘ ‘
) ue
Super ca me rassure, je suis content-e 212 | (x « Ce n egt Pa'g ce q te
Jous dites qui CompPLe
[l ne me fait pas confia me g du dout .g ce que /Iautre
mal et
Pourquoi pas mais je voudrais savoir pourquoi, je suis curieuse o 173 & comprend. » , ’



VADAPTE LA https://profild.com/fr/disc-test/free

COMMUNICATION, - .
, . Avec un peu de chance et de pugnacité, vous pourrez avoir une
pas EXIGENCE quireste version gratuite et plutot sérieuse.

o DISC

&
< @*‘ ACTION / EXTRAVERSION &, %ﬁb

L'idée n’est pas d’enfermer une personne dans
un fonctionnement car toutes les couleurs
seront représentées mais d’identifier les
comportements naturels pour communiquer
en prenant en compte leurs besoins.

Quand vous observerez vos résultats, vous
essayerez d’identiier les différences entre les
indicateurs « naturel » et « adapté ».

Soyez vigilant sur des écarts > 20%

CONFORME | STABLE

Si c’est le cas, vous pouvez cliquer sur le
« en savoir + »

REACTION / INTROVERSION



mailto:e.gardet@agence-reussir.com?subject=En%20savoir%20%2B%20JE26%20ARBS
https://profil4.com/fr/disc-test/free

KIT REFLEXE

DU MANAGER

Mieux communiquer pour plus d'impact

2 e
- Un méme message
quatre fogons de le dire

/ Mon objectif

o Etre clair, respectueux et mobilisant
pour garantir la qualité et la sécurité
des patients.

SITUATION : DONNER UNE CONSIGNE A UN AGENT EN BIONETTOYAGE

« Peux-tu programmer un nettoyage approfondi de la chambre 20 vendredi apreés la sortie du patient ? »

DIRECTIF

Va droit au but, orienté action

Jajoute : il est \
indispensable que

ce soit fait a temps
pour respecter
l'organisation,

merci.

Ce qui est important pour lui
@ Des consignes claires et précises
@ Savoir ce qu'il doit faire
@ Les délais et les priorités
@ La confiance dans ses compétences
Ce qu'il apprécie
‘ o ’ « Des consignes concretes
et sans détour. »

INFLUENT

Apprécie 'échange, la reconnaissance

Jajoute : c’est une
chambre sur laquelle
il faut étre tres viglant.
C'est vraiment
important,

N

merci.

"

Ce qui est important pour lui

@ Le sens de la mission

@ Lareconnaissance de son travail
@ Des échanges positifs

@ Un climat de confiance

... Ce qu'’il apprécie

« Une communication bienveillante
qui valorise son implication. »

STABLE

Apprécie la sécurité et un cadre clair

Jajoute : cela \
permettra d’assurer
un meilleur confort
et une meilleure
protection pour le
prochain patient,

merci.

W

Ce qui est important pour lui
@ Lasécurité et la qualité du travail
@ Des explications sur lutilité
@ Une organisation claire
@ Un soutien si besoin
y/ « Ce qu'il apprécie
% « Un cadre clair, de la considération
* et un accompagnement. »

"Adapter ma comm‘i“iwﬁm
P 28 Mon ex,'gehce.

e

CONFORME

A besoin de précision et de rigueur

n

Jajoute : en suivant
la procédure P.3
et en complétant
le check-list dans
lapplication,
merci.

Qualité, Sécur_ité' ;
confort des patients

.

Ce qui est important pour lui

@ Des informations précises et factuelles

@ La procédure a suivre

@ Le respect des critéres de qualité

@ Latragabilité de 'action

Ce qu'il apprécie

% « Des consignes completes,
méthodiques et sans ambiguité. »



\
= Quand la relation professionnelle
rencontre une Situation Probleme

@

Réaffirmer
ses exigences

tout en respectant
'étre humain
(jai envie gu’il/elle réussisse)

ECOUTER ®

—> communicalion Accertive
f

7

Garder Créer un historique,
son sang froid un marqueur de situation
(prendre date)

CLARIFIER @ RESPECTER 8 PROGRESSER



Situation Probléeme

du Quotidien

D

DECRIRE

Les faits

E

EXPRIMER

Mon ressenti

S

SPECIFIER

Ma demande

C

CONCLURE
En positif

Les délais n’ont pas été respectes et il/elle n’a pas prévenu .

Je décris la situation, de manieére objective
et sans jugement.

« Depuis trois semaines, j’ai constaté que
plusieurs tGches n’ont pas été réalisées dans
les délais, et que ces retards n’ont pas été
signalés dans le cahier de liaison. »

J’exprime mes émotions ou mon ressenti
en utilisant des phrases avec « je ».

« Cela m’inquiete et me met en difficulté,
car cela impacte ['organisation de l’équipe. »

Je propose une solution concrete
et je formule une demande claire.

« J'aimerais comprendre ce qui se passe et
comment trouver une solution a ces difficultés. »

Je termine de facon constructive,
en ouvrant sur la collaboration.

« Est-ce que nous pouvons convenir que, lorsqu’un
délai risque de ne pas étre tenu, tu m’en informes
suffisamment tét pour que nous puissions trouver
une solution ? »

Je décris la situation, de maniére objective
et sans jugement.

« Depuis trois semaines, plusieurs taches sont
en retard et ces retards ne sont pas signalés
dans le cahier de liaison. »

J’exprime mes émotions ou mon ressenti
en utilisant des phrases avec « je ».

« Cela me met en difficulté dans
l'organisation du service. »

Je propose une solution concréete
et je formule une demande claire.

« Je veux comprendre ce qui se passe et
trouver avec toi une solution concrete. »

Je termine de fagcon constructive,
en ouvrant sur la collaboration.

« A partir de maintenant, si tu vois qu'un délai
ne pourra pas étre tenu, je te demande de le
signaler dans le cahier de liaison suffisamment tot. »



Approche et Posture

Je manage la relation (respect, confiance, clarté)

-

& Je pose mes exigences

& Je comprends le fonctionnement/besoin des agents
& J’adapte la communication (DISC)

& Je régule les écarts/difficultés (DESC)



KIT REFLEXE or @&
DU MANAGER Wkl -9

S’isoler 15 minutes pour mieux se préparer.

ps— Situation Probléeme
" paronne” ” du Quotidien

Je cible mon e . '
= Remotiver quelqu'un

4 Gérer un conflit

Je choisis
ma

méthode 2] Accompagner un changement

Je fais un . Traiter une sous-performance
suivi et

jévalue & Recadrer un comportement

Jévite les + Deévelopper l'autonomie
pieges o
¢ Gérer son propre stress



mailto:e.gardet@agence-reussir.com?subject=En%20savoir%20%2B%20JE26%20ARBS

KIT REFLEXE

Dec outils simples

¢ s’otuatoons' véelles

DU MANAGER Y
SITUATION N° 1 Compr® ”d,eh
MANQUE DE MOTIVATION ol dherche
« Mon collaborateur semble désengagé » a remot

o JE COMPRENDS LA SITUATION

Quels sont les faits ? Et qu’est-ce qui a pu changer ?

A. LES FAITS (sans interprétation)
(O Quels comportements ont changé ?

B. LES LEVIERS DE MOTIVATION
Lequel ou lesquels semblent fragilisés ?
(Cochex vos hypothéses)

(ex. : moins d'initiative, retards, silence...) i o s
. comprend pourquoi son
D Depuis quand 7 ’ . travail est important. D
() Dans quelles situations ? .
(O Y a-t-il eu un événement particuller ? I'TEC.ONWSSAN.CE ‘ )
5 HE . voit que sa contribution compte.
(ex. : changement d'organisation, retour d'absence...)
() Ai-je échangé avec lui pour comprendre son ressenti ? ® PROGRESSION / STIMULATION 0O
Il apprend, il reléve des défis.
o « Il est démotivé » n'est pas un fait. C'est une hypothése. AUTONOMIE 0
Il a suffisamment de marge pour agir.
a CQ/, JE CIBLE MON OBJECTIF e
Qu'est-ce que je veux obtenir ? @ Comprendre sa situation
A l'issue de l'échange, je souhaite que le collaborateur ... Q Identifier les leviers a activer

@ Co-construire des actions réalistes
........................................................................................................................... @ Renforcer son engagement

9 Q, JUTILISE MON OUTIL : DISC + ECOUTE

Une méme pratique managériale ne motive pas tout le monde de la méme facon

D
Résultat / Défi Relation / E Stablhte / Equipe Qualtté/ Expertise

Ce qui donne Défi, impact, Prolet stnmulant Utilité pour 'équipe, Qualité, logique,

du sens responsabilité contacts, influence contribution collective maitrise, expertise
Ce qui est vécu Reconnaitre Feedback visible, Remercier, Reconnaitre la précision,
comme de la le résultat et la capacité encouragement, montrer la confiance, l'expertise et la qualité
reconnaissance a décider valorisation relationnelle reconnaitre la fiabilité du travail

N ! 4
=& = Le DISC est une aide pour mieux questionner, pas une étiquette. L'écoute me permet de vérifier.
L

KIT REFLEXE DU MANAGER | Des relations plus sereines. Des équipes plus engagées.

“ La motivalion ne <€ décréte pas, Eg(:nl::ﬁ:voke
Slle ce construit avec du sens, e

t des défis.

de la reconMU“’“"ce FAIRE GRANDIR

JE PREPARE MON ECHANGE

Quels mots vais-je utiliser ?

€ «Tun'esplus motivé. » @& «Jairemarqué que ... » (faits)

Q « Tu devrais faire plus d'efforts. » Q « Comment vis-tu ton travail en ce moment ? »
Q « Regarde les autres, eux sont engagés ! » Q « Qu'est-ce qui te parait utile ou moins utile ? »
Q « Ce n'est pas tres professionnel. » 0 « Quel soutien pourrait t'aider ? »

Exemple de formulation compléte :
« J'ai remarqué que tu t'exprimes moins en réunion et que tu prends moins d'iniitatives depuis quelques
semaines. Comment vis-tu ton travail en ce moment ? Qu'est-ce qui te donne envie de t'investir davantage ? »

ol JE SUIS ET JEVALUE

Comment saurai-je que cela fonctionne ?

D Le collaborateur exprime un meilleur niveau d'engagement. Mon prochain point : U" ganv!

A v r
D Nous avons identifié et activé un ou deux leviers de motivation. E pou ancre /
() Deschangements concrets sont observés (comportements, résultats..). Gl ... - Vs e M
(J Nous faisons un point de suivi. (/

& JEVITE LES PIEGES
Qu'est-ce qui pourrait aggraver la situation ?

Etiqueter trop rapidement. Confondre perte de motivation et manque

m Chercher a motiver sans écouter. CBEopnee.
uter. , _
. . i B3 Promettre des choses que je ne peux pas tenir.
B3 Penser que ce qui me motive motive l'autre. B3 Baisserles oxi
: ] ‘ isser les exigences.
€3 Donner la méme reconnaissance a tous. 0

Attendre que la situation se dégrade.



KIT REFLEXE

Dec outils cimples

DU MANAGER pour dec cituations ree//es’

m—
SITUATION N° 2 Re "t“ur:;'on
]
CONFLIT ENTRE COLLABORATEURS n 00 o e da
« Deux personnes n’arrivent plus a travailler ensemble » mét'e" :

JE COMPRENDS LA SITUATION

Quels sont les faits ? Et quel est l'impact réel ?
A. LES FAITS (sans interprétation) B. LA BOUSSOLE DU MANAGER

Quels comportements observés ? Je vérifie si ce conflit a un impact sur la finalité de notre métier.

(ex. : critiques, refus de collaborer, tensions...) PequcySammenacie k't
FINALITE Quel service / résultat D

Depuis quand ? t
Dans quelles situations ? devons-nous produire ?

Qui est concerné ? (uniquement ces deux personnes EXIGENCES Quelles exigences techniques 0
ou l'équipe ?) ou comportementales ?

Quel est l'impact sur le travail / le service ?
Ai-je entendu les deux versions ?

Un conflit n'est pas une question de personnes,
mais un écart de comportements qui a des conséquences.

00 000 O

A La situation actuelle empéche-t-elle
m IMPACT ou risque t-elle d'empécher de
b respecter ces exigences ?
=) S'il n'y a pas d'impact sur le travail, le manager n'a pas
nécessairement a intervenir, tout en restant attentif.

JUTILISE MON OUTIL : ECOUTE + TERRAIN COMMUN

Une méthode sumple pour rétablir le dialogue et la coopération.

ECOUTER RECHERCHER CONSTRUIRE
(séparément) un terrain commun un accord

Laisser chacun Quelle finalité partagée ? Des engagements clairs,
exprimer sa version. et les attentes de chacun. Quelles régles de réalistes et partagés.

Comprendre ses besoins, Distinguer les intéréts fonctionnement ? Fixer un point de suivi.
émotions et attentes. des positions. Quelles solutions possibles ?

L

Reformuler les faits

.: — Je m'appuie sur la finalité du métier pour faire émerger des solutions gagnant-gagnant.
Mon objectif est :
Un climat de travail apaisé

9 (G ECIBLE MON OBJECTIF
Qu'est-ce que je veux obtenir ?
Une coopération efficace

A lissue de |'échange, je souhaite que ... @ Des régles de fonctionnement claires

Un engagement de chacun
Un suivi dans le temps

KIT REFLEXE DU MANAGER | Des relations plus sereines. Des équipes plus engagées.

Un conflit bien traité peut devenir ECOUTER
66 U our renforcer (& cohécion CLARIFIER
wis ofF ortunits p ARBITRER

de [€quipe.
0 JE PREPARE MON ECHANGE
Quels mots vais-je utiliser ? (Modéle DESC)

J'ai constaté que ...
(faits précis et observables)

Cela entraine ...
(mpadts)t 0000 | vt e e

A partir de maintenant,
j'attends que ...
(comportement attendu)

C Celapermettrade... e
(BENERCES) 000 | R R R R R

Exemple de formulation compléte :

« J'ai constaté que depuis plusieurs semaines, vous ne vous transmettez plus les informations importantes
(faits). Cela entraine des retards et de la tension dans ['équipe (impact). A partir de maintenant, j'attends que
vous vous partagiez systématiquement les informations utiles (comportement attendu). Cela permettra d'assurer
la qualité du service et de travailler plus serienement ensemble (bénéfice). »

. JE SUIS ET JEVALUE

Comment saurai-je que cela fonctionne ?

Les collaborateurr respectent les engagements.

La coopération s'améliore (échanges, entraide, communication).
L'impact sur le travail / le service diminue. m /
Je fais un point de suivi a distance et en équipe si besoin. T YT

JEVITE LES PIEGES
Qu’est-ce qui pourrait aggraver la situation ?

Prendre parti trop rapidement. B3 Chercher un coupable plutdt que des solutions.
B3 Imposer une solution sans faire participer
les concernés.

- Mon prochain point :

0000

Se contenter d'une seule version.

BIEIB8

Minimiser la situation ou attendre qu'elle se régle seule. €3  Mélanger vie personnelle et travail
Juger ou étiqueter les personnes. €3  Négliger le suivi.
Organiser un échange sans préparation. €3 Oublier de revenir a la finalité du métier.

Un manager a l'écoute aujourd'hui, des talents qui restent demain.

FAIRE GRANDIR



KIT REFLEXE

ec outils cimples ’
ploDur des cituationS rgg(/gf

DU MANAGER

SITUATION N° 3

Clarifie”:

RESISTANCE AU CHANGEMENT | e, séouri™
« Mon équipe n’adhére pas au changement » pour ava:le f
ensgemyvi= -

JE COMPRENDS LA SITUATION J

Quels sont les faits ? Qu'est-ce qui se passe réellement ?

B. CE QUI CHANGE REELLEMENT
Ont-ils bien identifié ce qui évolue ?

¥
=

A. LES FAITS (sans interprétation)
Quel est le changement prévu ?

Qu'est-ce qui change concrétement
(qui, quoi, quand, comment) ?

Quelles décisions sont déja actées ?

Ce qui arrive

(nouvelles taches, outils, responsabilités...)
Ce qui disparait

(taches, habitudes, interlocuteurs...)

Ce qui se transforme

(organisation, méthodes, réles...)

Ce qui reste identique

(missions, valeurs, objectifs...)

Quelles sont les informations communiquées ?
Depuis quand les signes de résistance apparaissent ?

Quels comportements sont observés
(refus, critiques, démotivation, blocage...) ?

C i
CONCRETISER

Qa0 80

JUTILISE MON OUTIL: C.L.A.L.R.

Une méthode simple pour accompagner le changement.

;ti' | A

ANALYSER

| R

REVOIR

LE FREIN (INTERVENIR

- NG
TIONS

FER!

)
&
0
0
O

u u .
c:ed:tr:itﬁiearnge, P Ecoterce quils » Incompréhension ? > Clarifier, rassurer, 4 Faire un point
disparait, se on? comprs, Crainte ? former, expliquer, régulier et ajuster
transforme ce qu'ils imaginent, Manque de compétence ? accompagner si nécessaire.
ou reste. ce qu'ils craignent. Désaccord ? selon le frein.

JE CIBLE MON OBJECTIF

Qu’est-ce que je veux obtenir ?

Mon objectif est :

@
@
@
©

KIT REFLEXE DU MANAGER | Des relations plus sereines. Des équipes plus engagées.

3 J©7

A l'issue de l'échange, j'attends que mon équipe ...

Une compréhension claire
Une adhésion progressive

Un engagement dans la mise en ceuvre

Un climat de confiance maintenu

6o

(e changement n'est pas ceulement ECOUTER
i CLARIFIER
on
une nouvelle organication, ACCOMPAGNER

c'est une nouvelle maniére davancer ensemble. FAIRE GRANDIR

JE PREPARE MON ECHANGE

Quels mots vais-je utiliser ? (Modéle DESC)

J'ai constaté que ...
(faits précis et observables)

Cela entraine ...
(impacts)

A partir de maintenant,
j'attends que ...
(comportement attendu)

Cela permettra de ...
(bénéfices)

Exemple de formulation compléte :

« J'ai constaté que pluisieurs d'entre vous expriment des inquiétudes depuis l'annonce du nouveau

logiciel (D). Cela entraine des retards et une tension dans l'équipe (E). A partir de maintenant,

J'attends que vous me fassiez part de vos questions et que vous participiez aux ateliers de prise en main (S).
Cela nous permettra d'étre plus a l'aise et de réussir cette transition ensemble (C). »

, »
i JE SUIS ET JEVALUE
B Comment saurai-je que cela fonctionne ?
Les collaborateurs expriment une meilleure compréhension.
Les inquiétudes diminuent. Mpl N
Les comportements évoluent positivement.

Les actions prévues sont mises en ceuvre.
Nous faisons un point de suivi.

JEVITE LES PIEGES

Qu’est-ce qui pourrait aggraver la situation ?

Mon prochain point :

Laisser circuler des rumeurs.

Changer trop souvent de message.

Négliger la formation et |'accompagnement.
Oublier de valoriser les progres.

Ne pas faire de suivi.

Minimiser les inquiétudes.

Communiquer sans écouter.

Vouloir aller trop vite.

Imposer le changement sans expliquer le sens.
Confondre résistance et mauvaise volonté.

Un manager a l'écoute aujourd'hui, des talents qui restent demain.
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DU MANAGER - des’ g,taatmng ree//es’ de volonté. C'est souv rtan?te de progrés. ACCOMPAGNER
8 situations » 8 méthodes « Des équipes plus performantes P a comprehd’e et une oppo FAIRE GRANDIR

° > »
SULATIONH pendre JE PREPARE MON ECHANGE
sous PE RFORMANCE Co "‘Ze ure! Quels mots vais-je utiliser ? (Modele DESC)
« Les résultats ne sont pas au niveau attendu » l“"“"t B RO - 00 | e e A G
| — (R ORAVAIIEE) | oonsssosmmmammm e )
JE COMPRENDS LA SITUATION I  Celaentraine.. | e SelimC= =
Quels sont les faits ? Quel est I’écart constaté ? Bl (Mpacts) e
A. LES FAITS (sans interprétation) B. LES EXIGENCES SONT-ELLES CLAIRES ? B A Pa"i; demaintenant, e
O Quel est le résultat attendu ? La personne connait-elle précisément : %raégﬁ:‘a t"} (c‘:r:\;.).c;rtement Bfend) |
(O Quel est le résultat obtenu ? (O lerésultat attendu 0 Cilasannattin de
(J Depuis quand cet écart existe-t-il ? (J leniveau de qualité On ne peut pas (bén éfﬁ: o et séquen-c.;es T e el e e
(J Dans quelles situations ? O ledélai ot e B I R R A i
(J Quel est limpact sur l'équipe / le service ? O la procédure / les moyens Performapce par rapport Exemple de formulation compléte :
() Quelle a été la réaction du collaborateur ? O la comportement zjmendu a une exigence qui n‘a @ « Jai gg)nsfaté que 7 dossiers sur 10 sont traités en dehors du délai prévu (D) Cela entraine des retards
) Aije vérifi que Pattendis ssticlair pourlii ? en cas de difficulté jamais été clairement pour l'équipe et une insatisfaction des clients (E). A partir de maintenant, jattends que tu respectes le délai

posée. de traitement de 48h et que tu malertes en cas de difficulté (S). Cela permettra d'améliorer la qualité du service
et de réduire la charge sur ('équipe (C). »

J'UTILISE MON OUTIL : PEUT ? SAIT ? VEUT ? JE SUIS ET JEVALUE

Pour identifier la cause de l'écart et agir efficacement. .' Comment saurai-je que cela fonctionne ?
Conditions / moyens Compétence Engagement / Motivation () Les écarts diminuent et sont durables. b Mon prochain point :
(0 Capacités physiques et mentales () Connait la procédure (J Montre de l'intérét (O Le collaborateur est plus autonome. m
O Outils / matériel O Maitrise les gestes f/ ENeS O Fait les efforts nécessaires (O Lesactions mises en place sont efficaces. | le——) ... / ...... / ..
O Temps disponible 8 (R)i:ll';?é l:ﬁg?jlgt aire-démicnirey) O Respecte les engagements (1 Nous faisons un point de suivi régulier.

O Informations O Capacité a corriger (O Est prét a progresser

O Organisation O Autonomie réelle T E
O no ot | (O MR s ok 6 & JEVITE LES PIEGES

Manque de motivation Qu’est-ce qui pourrait aggraver la situation ?

Confondre ancienneté et compétence.
Négliger les contraintes ou le contexte.
Ne pas vérifier la compréhension.
Baisser les exigences sans raison.

Ne pas assurer de suivi.

Attendre que la situation se dégrade.

Conclure trop vite a un manque de motivation.
Ne pas avoir clarifié l'attendu.

Se contenter de demander « Tu sais faire ? ».
Faire la tache a sa place.

Accumuler les reproches passés.

Ne proposer aucune solution.

@ JE CIBLE MON OBJECTIF Mon objectif est :

Quel résultat concret veux-je obtenir ? Un résultat clair et mesurable
Un plan d'action adapté

Une montée en compétence
ou un réengagement

Un suivi dans le temps

A l'issue de I'échange, j'attends que le collaborateur ...

QO 000

KIT REFLEXE DU MANAGER | Des relations plus sereines. Des équipes plus engagées. ——————— Un manager a ['écoute aujourd'hui, des talents qui restent demain.
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DU MANAGER

SITUATION N° 5
x;ge'\cer

JE DOIS RECADRER M pprocke
UN COMPORTEMENT adaptée

Un collaborateur adopte un comportement que je ne peux pas laisser perdurer.

o JE COMPRENDS LA SITUATION

Quels sont les faits ? Et de quoi cette personne peut-elle avoir besoin ?

B. LA PERSONNE : repeéres DISC

De quoi cette personne peut-elle avoir besoin
pour bien recevoir mon message ?

(une hypothése a vérifier par I'échange)

A. LES FAITS (sans interprétation)
() Quels faits précis ai-je observés ?
(O) Depuis quand ? A quelle fréquence ?

. o R « Aller droit au but @ - Echange, dialogue
(O Quel est I'impact pour l'équipe / I'activité ? « Autonomie | I . Reconnaissance
. z X « Efficacité WSS« Sens, impact positif
() Quelle regle / exigence n’est pas respectée ?
« Ecoute, respect « Faits, précision
(O] Ai-je besoin d'en savoir plus avant d'agir ? « Sécurité « Logique
« Temps pour s'exprimer « Cadre clair

(O oui  ([J Non

'i Le DISC m’'aide a adapter ma communication, pas a étiqueter.

@‘ JE CIBLE MON OBJECTIF

Quel comportement précis veux-je obtenir ? Mok obleciifiest:
& Clair et précis
A lissue de l'échange, j'attends que le collaborateur ... & Observable
...................................................................................................................... @ Réaliste et atteignable
............................................. & Positif (ce que je veux voir)

JE CHOISIS MA METHODE

Pour recadrer un comportement : DESC

DECRIRE = EXPRIMER B SPECIFIER CONCLURE
Les faits, C AN L'impact > Cequejattends P Les bénéfices /
sans jugement. du comportement. a la place. :?fl‘:eqaences

suite.

0 J'écoute la réaction du collaborateur et j'adapte si besoin (en m’appuyant sur ses besoins).

KIT REFLEXE DU MANAGER | Une situation aujourd’hui, des solutions demain.

nt . ECOUTER

fait grami(l"- CLARIFIER
CADRER
FAIRE GRANDIR

Un manager exigea
ect un manager g4

b

&

Q JE PREPARE MON ACTION

Quels mots vais-je utiliser ? (Modéle DESC)

J'ai constaté que ...
(faits précis)

RO

Cela entraine ...
(impact)

A partir de maintenant,
j’attends que ...
(comportement attendu)

Cela permettra de ...
(bénéfice / conséquence)

Exemple de formulation compléte :

« Cette semaine, tu es arrivé trois fois aprés 9 h sans me prévenir. Cela nous oblige a réorganiser
le démarrage de l'équipe au dernier moment. A partir de maintenant, j'attends que tu me préviennes
dés que possible si tu sais que tu seras en retard. Cela nous permettra d'anticiper l'organisation.
Comment vois-tu la situation ? »

38

JE SUIS ET JEVALUE

Jia} . Comment saurai-je que cela fonctionne ?
h : N
(3 Le collaborateur a compris ce gm est'a'.ctendu. s’ Mok prochial pelnt (o S8 Ao
(3J Nous avons convenu d'une action précise. g pour e ¢
(J Jesaisquel comportement observer. &= e e chard®
(3J Nous avons fixé un point de suivi.

JEVITE LES PIEGES

Qu’est-ce qui pourrait aggraver la situation ?

Recadrer sous le coup de |'émotion. €3 Recadrer devant les autres.

€3 Parler uniquement du probléme
sans dire ce qui est attendu.

Juger la personne (« Tu es ... »).

Utiliser « toujours » ou « jamais ».
Accumuler tous les reproches passés. €3 Terminer sans vérifier la compréhension.
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DU MANAGER

SITUATION N° 6

JE RENDS UN AGENT M
PLUS AUTONOME odaptée !

Un agent a besoin d’appui pour gagner en confiance, en responsabilité et en efficacicité.
JE COMPRENDS LA SITUATION
Ou en est I’agent aujourd’hui ?
JOBSERVE ET JECHANGE B. VIDENTIFIE LE NIVEAU D’AUTONOMIE
Quelles taches réalise-t-il déja seul ?

A.

O Sur quelles taches et quel degré ?
() Dans quelles situations est-il en difficulté ? il

(OJ Quels sont ses points forts ?
O
O

Fait seul, en toute autonomie
A-t-il les compétences nécessaires ? ot EAt soul. avec uh appo) ponciud

Quelles sont ses motivations ? Fait avec un accompagnement régulier

(O Qu'est-ce qui freine son autonomie il Ne fait pas encore seul
(peur de I'erreur, manque d'info, habitudes...) ?
. : > Jidentifie les priorités :
_@m _ Je pars de faits concrets, sans jugement, o sur quelles taches I'autonomie
’ en écoutant son ressenti. apportera le plus de valeur ?

9 C@‘, JE CIBLE MON OBJECTIF
Quel niveau d’autonomie je veux atteindre ?

Mon objectif est :

@ Des tiches clairement identifiées

@ Un niveau d’autonomie réaliste et progressif
° Des bénéfices pour I'agent et pour le service
Q Un délai ou une étape de suivi

JE CHOISIS MES LEVIERS

Pour développer I’autonomie : agir sur 4 leviers

= o =

COMPETENCES ORGANISATION CONFIANCE
et savoir-faire et méthode et responsabilité SUIVI'et FEEDBACK
(O Former si nécessaire (O Clarifier les attentes (O Déléguer progressivement (O Faire des points réguliers
(O Montrer, expliquer, (O Fixeruncadreetdesrégles () Laisserunemarged'initiative () Ecouter ses retours
faire avec puis laisser faire () Prioriser les tiches () Valoriser les réussites (O Aijuster si besoin
() Donner des ressources Donner un plan d'action (O Accepter I'erreur (O Encourager sa progression
et dess repéresiguides, outils...) et des repéres comme source d'apprentissage

A lissue de I'accompagnement, I’agent pourra...

e Jécoute la réaction de I'agent et j'adapte si besoin.

KIT REFLEXE DU MANAGER | Une situation aujourd'hui, des solutions demain.

iqgeant ECOUTER
66 Un manager O i randir. CLARIFIER
ect un manager g4t fait g CADRER

FAIRE GRANDIR

JE PREPARE L’ECHANGE

Comment je communique avec I’agent ?

00000

Tout faire a sa place. Expliquer le sens et les objectifs.

Etre trop flou sur les attentes. Ecouter ses idées et ses questions.
Controler en permanence. Lui faire confiance.
Ne donner que des consignes. Donner un droit a I'erreur.

Critiquer en cas d’erreur. Reconnaitre ses efforts et ses progres.

00000

Exemple de formulation compléte :
« Je te propose que tu prennes en charge cette tache. Voici le cadre, les ressources disponibles.

00000

00000

Nous ferons un point dans deux semaines pour voir comment ¢a se passe et ajuster si besoin. »

ol JE SUIS ET JEVALUE

Comment saurai-je que cela fonctionne ?

L’agent réalise les taches avec plus d’aisance. $au8s Mon prochain point :
Il prend des initiatives. 2222
Il gére mieux les imprévus.

Il exprime un sentiment de confiance.

Les résultats sont au rendez-vous.

JE PERENNISE L’AUTONOMIE

Qu’est-ce qui permet d’inscrire cela dans la durée ?

Je lui confie de nouvelles responsabilités progressivement. Un agent Mtg‘ Vé""
Je continue a reconnaitre ses réussites. est P/“‘ﬁg;c by
e
Je reste disponible en cas de besoin. - P tlu.s‘;ae darab(w.\?t
Je favorise le partage d’expérience avec I'équipe. ea I ,éugﬂ'_‘:""c >

Je fais évoluer les outils et méthodes si nécessaire.
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SITUATION N° 7 Je reprends
»n

SAVOIR GERER LE STRESS DU MANAGER ' ;: meir 7.

« Moins de pression, plus de clarté et plus d’énergie » ta;::;librc!

o JE COMPRENDS LA SITUATION
/ Quels sont les faits ? Quels sont les signaux ?

A. LES FAITS (sans interprétation) B. LES SIGNES POSSIBLES DE STRESS

(0 Ma charge de travail est élevée. (O Tensions physiques (maux de téte, dos...) 0

(0 Je regois de nombreuses sollicitations. (O Iritabilité, énervement

(O Je manque de temps pour l'essentiel. (J Difficultés de concentration Le stress n’est
(O Je me sens constamment sollicité(e). (O Sensation d'étre débordé(e) pas une faiblesse.
(O Je dors mal ou je suis fatigué(e). (O Procrastination C'est un signal
(3 Je suis moins patient(e) avec mon équipe. (O Baisse de motivation qui invite a agyr
(O Je n'arrive plus a prendre du recul. (3 Moins de plaisir dans mon travail POV Presopyet
(O Je constate une baisse d'efficacité. O Isolement bl TR
(O Cette situation dure depuis ............. T efficacite.

Pour faire le tri, prioriser et libérer du temps.

URGENT NON URGENT D'autres leviers pour réduire le stress :
(échéance de 24 a 72 heures) (au-dela de 72 heures) Déléguer
"\ Faire confiance et clarifier

il Ll [T —p 1. TRAITER st 2. PLANIFIER les attendus.
(ex..: impact W' @ Ex. : crise client, décision Ex. : projets stratégiques, @ Gérer mon temps

e JUTILISE MON OUTIL : LA MATRICE EISENHOWER

impact patient urgente, probléme équipe préparation, développement Fixer des plages de travail
impact légal) des compétences et des temps de récupération.
ELEGUER . SUPPRIMER S'accorder du plaisir
NON IMPORTANT = — Sport, famille, loisirs,
(fait perdre du temps) elilen  Ex. ; réunions inutiles, activités qui me font du bien.

sollicitations non prioritarres, Préserver son énergie
tiches sans valeur ajoutée @ Sommeil, alimentation?

@‘ JE CIBLE MON OBJECTIF |

Mon objectif est :
Qu'est-ce que je veux obtenir ?

Sortir de la spirale du stress
> Retrouver du temps et de la clarté
A l'issue de 'échange, j'attends que ...

Prioriser l'essentiel

Déléguer et simplifier

Intégrer des moments de plaisir

Etre plus serein(e) et disponible pour mon équipe

KIT REFLEXE DU MANAGER | Des relations plus sereines. Des équipes plus engagées.

ce et pas un luxe, RESPIRER

Prendvre coin de o, : or PRIORISER
66 bien mansg DELEGUER

oot une condition pour
p.ase ry SE RESSOURCER
durablement: AVANCER

9 JE PREPARE MON ACTION

Quelles décisions je prends a la suite de mon diagnostic ?

abim A. MES DECISIONS PROFESSIONNELLES

= A\ B.MES DECISIONS PERSONNELLES
Wl A partir de ma matrice Eisenhower, je décide de ...

Pour préserver mon équilibre et mon énergie, je décide de ...

; : 3 S i S Mon agenda [
(Lr;ﬁ;ft z?mtenantt) 8 S » (horaires, lmites, tempsoff) [  --e-veeeeeeesemnenenesencannsnenacee
sexepeasemmnes . % Mon activité physique  [] --vvvmreossoemmnniereaeniennaes

k e ' g : (sport, marche...) 2
“Hw, o 8 . Mesmomentsdeplaisit  [] ----eeoereememeenniennininiene
0 (famille, loisirs, cultre..) [[J  ..ccccceereencciesncsnssnasacncaces

SWI ‘ ‘ MnSomMBl! @ [[EE ..ccccsnsssrosnmunssonnasasscnsaseas
S . ST R—

Monbien-étreglobal () ...
‘F (alimentation, pauses, 8
déconnexion...)

JE SUIS ET JEVALUE

Comment saurai-je que cela fonctionne ?

5

(3O Je me sens plus calme et plus concentré(e). 8.8 Mon prochain point

(O Jairetrouvé du temps pour moi. m

(O Jedélegueplus facilement. b e /e % s
(3 Jeretrouve du plaisir dans mon travail et ma vie personnelle. i 113):
(0 Mon équipe percoit une attitude plus sereine. 0 patcnes(143)
C] Je fais un pOInt de Suivi é la date prévue. .l D ..........................................

@ JEVITE LES PIEGES

Qu’est-ce qui pourrait m'empécher d'y arriver ?

€3 Tout vouloir faire seul(e). €3 Dire oui a toutes les sollicitations.
E3 Revenir a mes anciennes habitudes. E3 Reporter sans cesse les décisions.
€3 Sous-estimer mes besoins de récupération. €3 Oublier de déléguer.

E3 Négliger les signaux d'alerte. €3 Confondre activité et efficacité.
€3 Remplir mon agenda sans temps pour moi. €3 Négliger mes moments de plaisir.

Un manager est un étre humain qui doit s'occuper de lui pour étre meilleur avec les autres.
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