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Cher lecteur


Si j’ai entrepris la rédaction de cet ouvrage, c’est parce que, après plus de vingt ans au service du groupe auquel j’appartiens – en parallèle de mes études, j’ai commencé tôt à m’assumer – c’est naturellement qu’elle s’est imposée à moi ; on pourrait presque dire par surprise. Déjà, depuis quelque temps, moi qui n’ai jamais recherché les feux de la rampe, j’ai accepté d’intervenir dans des rencontres de cadres dirigeants pour faire passer un simple message : « Plus rien ne sera comme avant ! »


Si l’on voit de façon claire les bienfaits ou les ravages de la mondialisation, les avantages ou les effets pervers d’une technologie dont on ne sait pas ce qui pourrait l’arrêter, il est beaucoup plus complexe de comprendre comment diriger et motiver ceux qui sont sous notre responsabilité. L’humain est sans doute la dernière « terra incognita » qu’il nous reste à conquérir. La plus difficile car, au bout du compte, la plus secrète et la plus mouvante.


Si j’ai le privilège et la responsabilité (directe et indirecte) de veiller au destin professionnel de plus de 7 000 personnes, j’ai conscience que ce n’est pas une entité homogène qui, comme un vol d’étourneaux, s’élancerait dans la même direction, sans se poser de questions, en fonction de ma stratégie. Dès lors, chaque décision que je prends doit tenir compte de cet état de fait : les façons multiples, voire opposées, dont chacun réagira seront autant de challenges pour moi. A fortiori dans une économie où le secteur des services emploie la majeure partie des actifs, en contact avec leurs « frères humains » qui, eux aussi, auront des comportements totalement différents les uns des autres.


Pour ceux qui, comme moi, ont la responsabilité de diriger des femmes et des hommes de toutes fonctions et venus de tous horizons, partager nos expériences, nos idées, nos innovations est l’impérative composante d’un acte citoyen qui donne du sens à ce que nous accomplissons, chacun dans sa partie ; chacun avec ses contraintes, ses spécificités, sa culture d’entreprise.


Ce livre ne prétend pas être un ouvrage académique, il se veut une pierre que j’ajoute à la réflexion commune ; réflexion que, j’en suis sûre, beaucoup de leaders d’entreprise mènent chacun de leur côté. Entre expérience et prospective, ma plume exprime ma volonté de grandir en faisant grandir tous ceux qui m’entourent.


Je suis profondément persuadée que les entreprises capables de réussir une véritable passerelle entre la performance économique et le bien-être de leurs salariés détiendront la combinaison gagnante compte tenu des nouveaux paradigmes qu’impose notre époque afin de s’inscrire dans une culture de service durable.


À l’aune de mon expérience, ce livre s’en veut le modeste témoin.






Avant-propos


‘‘ Il est moins difficile d’élaborer des idées nouvelles que d’échapper aux anciennes.’’


John Maynard Keynes


Je les regarde s’éclater lors de notre summer party, tous déguisés en marins puisque c’est le thème cette année… Je joue aussi le jeu, dans ma tenue de commandant version La croisière s’amuse. Une tradition que j’ai instaurée au sein de tous les centres de contact depuis des années, histoire de saluer le début de l’été, la fin d’une saison. De la même manière, on a fait la fête sur le thème du « rétro chic » avec l’équipe de Bordeaux, ou encore, l’année dernière, autour du mythe de Star Wars. Des méga-fêtes qui permettent avant tout de souder les équipes, valoriser les succès, appréhender dans la bonne humeur la suite de l’aventure et garder un contact pas toujours évident à maintenir quand on pilote en tant que présidente une entité d’environ 5 000 personnes sur les 10 000 que compte aujourd’hui le groupe de téléphonie auquel j’appartiens.


Je regarde cette – ma – joyeuse armée de geeks sympathiques ; je me dis que, même si j’ai commencé jeune pour diriger un pôle relation abonnés de plusieurs milliers de personnes, je suis née dans un autre monde que le leur.


Quand nos aînés (à deux ou trois générations d’ici) évoquent la télévision en noir et blanc, la difficulté d’avoir le téléphone chez soi, les risques d’une anesthésie ou le prix exorbitant d’un billet d’avion, moyen de transport alors réservé aux riches, je peux m’en faire une idée précise car j’en ai moi-même plus ou moins le souvenir. Ce qui n’est pas le cas des jeunes générations. Eux sont en rupture avec les concepts que j’évoque. Ils semblent avoir gommé le lien qui les unissait aux générations précédentes, y compris celle à laquelle j’appartiens. Ce n’est pas une volonté délibérée, comme un enfant qui briserait les liens qui l’unissent à ses parents par rébellion. C’est plutôt la conséquence naturelle d’un monde qui a vécu la plus importante accélération de l’histoire de l’Humanité.


« Les années-chien », c’est ainsi que les économistes définissent le temps Internet comparé au temps qu’il a fallu aux précédentes innovations pour émerger et infuser dans le grand public. Des années sept fois plus rapides. Internet est la conséquence la plus puissante et la plus fondamentale de la troisième révolution – celle de l’informatique, après la révolution agraire à la sortie du Moyen Âge, offrant une meilleure exploitation de la terre afin de nourrir un maximum de gens, et la révolution industrielle au XVIIIe siècle, dont la locomotive – qui a permis aux peuples de se déplacer bien plus vite, bien plus loin – restera l’emblème. Preuve en est, il y a moins de vingt ans, la moitié des éléments de notre vie quotidienne n’existaient pas, et ceux qui durent comme l’électricité, l’avion ou le chemin de fer, l’électroménager et la télévision sont devenus des évidences. Même le téléphone fixe – que les baby-boomers mettaient des années à obtenir dans les années 1960 – est en passe d’être ringardisé… et supprimé. On parle d’obsolescence programmée ; programmée non point par des industriels cyniques (même s’il en existe), mais induite par une société qui avance inexorablement. Une société qui innove à marche forcée et de manière exponentielle, comme le démontre la fameuse « loi de Moore1 », et qui, au passage, a enfanté la plus redoutable de ses créatures : la mondialisation.


C’est la montée en puissance de ces deux phénomènes conjugués – innovation/mondialisation – que nous vivons aujourd’hui et que personne ne peut arrêter. Redoutable progrès qui nous permet d’acquérir un téléviseur ultrafin, aux lignes élégantes et doté d’une définition d’image digne des meilleurs films, pour ce que valait (en euros constants) celui d’il y a quinze ans : sorte de grosse boîte en plastique dont les tubes cathodiques chauffaient à faire peur, envahissant et enlaidissant la pièce où elle était installée ; impossible de la cacher ! En prime, nos écrans actuels sont deux à trois fois plus grands pour le même prix. Je pourrais lister ainsi une multitude d’innovations : la voiture qui nous guide jusqu’à notre arrivée et se gare toute seule, en attendant celle qui conduira à notre place ; le chirurgien mondialement connu qui peut nous opérer à 10 000 kilomètres de distance en nous faisant économiser de coûteux séjours ; les villes qu’on visite, rue par rue, sans jamais y mettre les pieds ; l’avion ou le paquebot qu’on pilote via un simulateur pour jouer les Top Gun ou les commandants de bord à Ray-Ban… Et bien sûr le téléphone qui tient dans la main, qu’on emporte partout et toujours, ce nouveau meilleur ami dont la technologie est cent fois supérieure à celle qui a permis aux hommes d’aller sur la Lune, et qui sait tout ou presque de nous. Chacun voit bien de quoi je parle…


Quant aux services, plus besoin de courir acheter des timbres et prier le ciel que la lettre arrive en moins de trois jours, un simple mail suffit désormais pour la plupart des courriers. En un clic, des milliards de dollars se baladent d’un bout à l’autre de la planète, d’un fonds d’investissements à l’autre. On peut réserver un restaurant, ses vacances ou une nounou, suivre des cours de piano, de droit ou de cuisine, apprendre des langues ou comment réparer un objet en panne. Se faire aussi des milliers d’amis… qu’on ne verra jamais.


Plus qu’une crise, c’est la profonde mutation économique, dont on voit maintenant les effets concrets, qui rend cette période à la fois angoissante et passionnante. D’évidence, notre rapport au monde et aux autres est totalement bouleversé puisque la plupart de nos repères ont disparu ou sont en voie de disparition. S’il est un phénomène intéressant à analyser dans ce contexte, c’est combien l’être humain est en mesure de s’adapter aux évolutions de son temps, de manière fluide et naturelle. Les enfants enregistrent et reproduisent très rapidement tous ces changements, comme nous apprenions à jouer à la marelle ou comprenions le fonctionnement d’un Rubik’s Cube.


Le symbole le plus fort est sans doute la montée de toute une nouvelle génération d’entreprises, à la croissance galopante, en train de prendre le pouvoir économique planétaire. Qui pouvait imaginer que Facebook atteindrait les 2 milliards de clients ? Qui pensait que Microsoft, Google, Apple (qui a dépassé le milliard de dollars de capitalisation boursière !), Amazon, Uber, BlaBlaCar, Iliad ou Deezer bousculeraient tous les codes et… nos habitudes ? Et que dire de la puissance des réseaux sociaux ? Une pétition, une information, une innovation se répandent sur le monde en quelques secondes et peuvent mobiliser des millions de personnes qui font pression pour défendre une cause ou empêcher une décision jugée dangereuse ou injuste. Pas un gouvernement, pas une institution, pas une entreprise mondiale qui puisse ignorer le phénomène, ni s’exonérer d’en tenir compte. Et, à l’heure où j’écris ces lignes, les médias annoncent qu’une chanson venue de Porto Rico, sorte de « tube de l’été », n’est pas loin des 4 milliards et demi de vues ! Qui dit mieux ?


« Ce n’est pas le plus fort de l’espèce qui survit, ni le plus intelligent. C’est celui qui sait le mieux s’adapter au changement », disait Charles Darwin. La vie m’a placée à ce carrefour et je suis définitivement tournée vers le monde de demain, ne regardant encore le précédent qu’avec la tendre nostalgie qu’on a pour son enfance, même si elle ne fut pas spécialement heureuse ou malheureuse. Avec le recul, on a presque l’impression d’avoir vécu des années « légères », une parenthèse au ralenti. Un brin naïfs, on ne soupçonnait pas l’ampleur de la révolution qui nous attendait, pendant que tout se préparait en coulisses. Je le vis comme une chance qui m’a permis d’être à la fois témoin et actrice d’un profond bouleversement. Notre époque nous rappelle aussi que les priorités doivent évoluer, que la Terre reprend ses droits et qu’il faudra œuvrer constamment avec ces nouveaux enjeux à l’esprit. Raison de plus pour explorer de nouvelles pistes.


Face à ce bouleversement qui impose une nouvelle donne, ma génération et les suivantes ont la lourde responsabilité de réinventer la plupart des modèles de relations humaines. Un « nouvel ordre mondial » qui nous sera indispensable pour éviter le retour à un monde sauvage où ne régnerait que la loi du plus fort.


Dans nos sociétés avancées, les services deviennent dès lors de plus en plus stratégiques. C’est d’autant plus vrai chez nous que, selon une étude de l’Insee publiée en 2016, plus de 75 % des Français travaillent maintenant dans le secteur tertiaire2. Et la robotisation galopante ne risque pas d’inverser – selon moi – cette courbe. Cette montée en puissance des services a généré, dès le début des années 1990, la parution d’une somme importante d’ouvrages, parfois jusqu’à la caricature « scientifique ». Mais, au milieu de cette foisonnante littérature, sont apparus des ouvrages de référence dont les modèles sont encore en grande partie pérennes. On pense aux grands théoriciens du management qu’ont été Michel Crozier chez nous ou Peter Drucker aux États-Unis ; j’y reviendrai. Néanmoins, là encore, la mutation évoquée plus haut s’impose comme paradigme de départ : 80 % de notre savoir est obsolète. Comme le reste, la science du management est donc à réinventer pour une bonne part.


Quand on a la charge de diriger une entreprise, la priorité consiste à identifier et mettre en œuvre les pistes qui peuvent conduire à d’autres formes de management, bien plus en phase avec les exigences de notre époque et les responsabilités qui nous incombent. Il ne s’agit pas de grandes généralités sur notre siècle, mais d’actions concrètes permettant de fidéliser et de faire grandir les équipes qui sont sous ma responsabilité – dans toute l’acception du terme. La génération Z ne ressemble, ni de près ni de loin, aux précédentes, y compris à la désormais célèbre génération Y dont, étant de la génération X, je suis – là encore – à la frontière. Penser les hommes et penser l’entreprise avec les schémas du siècle précédent ne peut que mener à de lourdes déconvenues. Plus que jamais, nous devons nous préparer pour une multitude de défis qui dépassent de loin le seul cadre de l’entreprise. Celui qui ose encore dire « fais ton boulot et tout ira bien » se plante magistralement. La finance, le climat, la géopolitique, les sciences, l’influence culturelle et bien d’autres éléments exogènes pénètrent nos esprits et nos raisonnements, même malgré nous. Le XXIe siècle est celui de l’interdépendance, qu’on le veuille ou non. Cela nous oblige à penser et vivre selon un mode à 360 degrés.


Je ne suis pas, de manière dissociée, une jeune femme qui court au soleil levant, accompagne environ 7 000 personnes dans la journée et se repose entre un époux et ses enfants au soleil couchant : je suis tout cela à la fois, et tout le temps. Ce qui vaut pour moi vaut pour chacune des personnes dont j’ai la charge. À moi d’en tenir compte.





1. La loi de Moore a été exprimée en 1965 dans le magazine Electronics par Gordon E. Moore, ingénieur de Fairchild Semiconductor, un des trois fondateurs d’Intel. Constatant que « la complexité des semi-conducteurs proposés en entrée de gamme » doublait tous les ans à coût constant depuis 1959, date de leur invention, il postulait la poursuite de cette croissance. Cette augmentation exponentielle fut rapidement nommée « loi de Moore » ou, compte tenu de l’ajustement ultérieur, « première loi de Moore ». En 1975, Moore réévalua sa prédiction en posant que le nombre de transistors des microprocesseurs (et non plus de simples circuits intégrés moins complexes car formés de composants indépendants) sur une puce de silicium double tous les deux ans. Bien qu’il ne s’agisse pas d’une loi physique mais seulement d’une extrapolation empirique, cette prédiction s’est révélée étonnamment exacte. Une version commune, sans lien avec les énoncés réels de Moore est : « quelque chose » double tous les dix-huit mois, cette chose étant « la puissance », « la capacité », « la vitesse », « la fréquence d’horloge » et bien d’autres variantes.


2. Insee, « Tableaux de l’économie française » parus le 1er mars 2016.








Chapitre 1


Entrer dans le vif du sujet : réenchanter l’entreprise


‘‘ Mieux vaut prendre le changement par la main avant qu’il ne vous prenne à la gorge. ’’


Winston Churchill


« Bonjour à tous. Le prochain défi dont je veux vous entretenir aujourd’hui, et pour lequel je vais avoir besoin de vous, est un nouveau programme de management : réenchanter notre entreprise. »


Silence… Les regards qui me fixent sont à mi-chemin entre la surprise et l’inquiétude de savoir combien de fois j’ai regardé La Reine des neiges avec mes enfants et si Disney n’aurait pas une influence néfaste sur moi. Ils me croient complètement « perchée » comme on dit maintenant, je comprends alors que les convaincre n’est pas gagné d’avance.


Pourtant, il s’agit d’un concept mûrement réfléchi, qui s’est peu à peu imposé à moi : préserver coûte que coûte la culture d’entreprise bâtie lors de ces quinze années à diriger les centres de contact du groupe auquel j’appartiens. De moins d’une centaine au début, nous sommes aujourd’hui plus de 7 000. Nous avons avancé à marche forcée aux côtés du charismatique patron qui a créé cette entreprise. Aujourd’hui, plus de 13 millions d’abonnés – tous produits confondus – nous font confiance. Soit une moyenne de près de 900 000 par an depuis le début de l’aventure, atteignant ainsi un record : 25 trimestres consécutifs où notre marque sur le mobile arrive en tête du nombre de nouveaux abonnés recrutés, en solde net1. Une telle fulgurance ne se fait pas sans provoquer des changements, voire des bouleversements, en profondeur. À l’idée de voir se diluer et, au bout du compte, disparaître un état d’esprit installé au fil des ans, je me suis mise en colère. Le choc est venu quand l’offre mobile est arrivée ; une nouvelle offre.


Plus de 1 500 nouveaux helpers (comme on appelle nos conseillers) ont intégré le groupe pratiquement d’un coup. Pour éviter de perdre tout ce qui avait été construit, la solution la plus immédiate était d’initier une vaste campagne de rencontres avec les nouveaux entrants. Expliquer inlassablement et avec pédagogie qui on est, d’où on vient, quelles sont les valeurs auxquelles l’entreprise est attachée et pourquoi il est important que tous puissent les partager. Une telle accélération impose une première évidence : vous ne pouvez pas manager plus de 7 000 personnes comme vous pouviez le faire de quelques centaines. Vous ne pouvez plus échanger personnellement avec tous les collaborateurs de tous les sites dont vous avez la responsabilité avec la même intensité. C’est là que le management, loin d’être un dispositif inutile ou un simple algorithme comme certains le prétendent, prend tout son sens. En l’occurrence, la mise en place d’une « ergonomie-relais » avec les différents managers.


L’EMPATHIE, PREMIÈRE DES QUALITÉS


Communément appelés « centres d’appels », expression qui fleure bon la demoiselle des postes des années 1950, ils ont aussi peu à voir avec leurs ancêtres qu’avec ceux que l’on connaît aujourd’hui. C’est la première raison pour laquelle, à l’ère du numérique, ils ont été débaptisés pour être renommés « centres de contact ». Loin d’être un effet de style, il s’agit d’une définition bien plus précise et bien plus proche de la réalité. Avec la succession de crises financières que l’économie mondiale connaît depuis plusieurs décennies, il n’est malheureusement pas rare que des jobs comme ceux des centres de contact soient occupés par des jeunes surqualifiés quand le marché du travail se rétracte. Pourtant, quels que soient leurs diplômes ou leurs niveaux de formation, ils détiennent tous une réelle valeur ajoutée car tout manager évolué, du moins de bonne volonté, devrait réfléchir avec Pagnol : « Tu n’es pas bon à rien, tu es mauvais à tout2 » et en tirer le mantra que « personne n’est mauvais en tout », puisque chacun est un tout, avec au moins un point fort, et des qualités. La première d’entre elles, que tous partagent, est l’empathie. Ne croyez pas qu’il s’agisse d’un élément accessoire. Bien au contraire, cette aptitude à l’autre est stratégique dans le processus d’expérience et de fidélisation du client.


On le sait, il est rare qu’on félicite les trains qui partent à l’heure. Si une personne contacte le centre de contact d’une entreprise, c’est qu’elle fait face à un problème qu’elle ne peut résoudre ; elle est donc forcément stressée, très stressée même, trouvant très longues les inévitables minutes d’attente – ce malgré la mise en place d’une solution fiable de gestion des appels présentant une ergonomie très performante afin d’optimiser la qualification des appels et le parcours abonnés, et de réduire leur temps d’attente au maximum. Dès lors, l’interlocuteur est légitimement impatient de savoir si on va pouvoir lui trouver sa solution. C’est là que l’empathie prend tout son sens car la première mission consiste à faire redescendre la pression et lui redonner confiance. Lui faire comprendre que son problème est devenu le vôtre et que vous prendrez le temps nécessaire pour le résoudre. Cette empathie est aujourd’hui un marqueur indispensable de toute entreprise soucieuse de fidéliser ses clients. J’entrerai plus en détail lors d’un chapitre spécifique.


L’ENTREPRISE COMME ASCENSEUR SOCIAL


Il faut, bien sûr, avoir conscience de l’existence d’une possible frustration de la part de ceux qui, dans un premier temps, ont choisi ce métier par défaut. Mais assez vite, on peut tirer un certain avantage de sa nouvelle valeur ajoutée. Par exemple, être capable d’apporter une aide à son entourage grâce à cette valeur ajoutée acquise au travail ; quel que soit le domaine dans lequel on évolue, cette valeur ajoutée existe.


Et puis, il y a les possibles carrières. Souvent, compte tenu du nombre important de collaborateurs qu’il emploie, un centre de contact constitue un véritable vivier interne qui peut alimenter d’autres départements : technique, développement, ressources humaines ; une première étape qu’on peut considérer comme étant une formation « généraliste » avant d’évoluer vers une « spécialité ». Si toute entreprise a sans doute bien des choses à améliorer, il est un autre élément, plus inattendu, dont elle ne doit pas s’exonérer : l’espoir. Comme à l’époque des Trente Glorieuses où, dans nombre d’entreprises – devenues pour beaucoup des grands groupes –, on pouvait faire une brillante carrière même sans diplôme, nous faisons partie des sociétés qui permettent aux collaborateurs de monter dans un ascenseur social qui, lui, ne tombe pas en panne. Ils sont des centaines à pouvoir témoigner aujourd’hui de cette réalité incontournable.


FAIRE CONFIANCE AU TERRAIN


Et puis – surtout – faire confiance au terrain et se positionner au plus proche, à travers la multiplication de petites attentions. Ce ne doit pas être un vain mot mais une réalité concrète, qui commence par demander aux directeurs et responsables d’équipes d’accueillir eux-mêmes, chaque matin, les personnes dont ils ont la charge. À l’antenne d’une radio, il y a quelque temps, un jeune officier racontait qu’il réveillait, en personne, les hommes de sa section, tous les matins, et leur servait le café. Il expliquait que ça n’avait rien d’anodin : en opération dans un milieu hostile et dangereux, cela lui permettait de distinguer ceux qui étaient totalement réveillés et en pleine forme, et ceux qui mettraient plus de temps à être concentrés ; on n’est pas tous les jours dans la même forme physique ou morale. Il mettait alors les premiers en avant et les seconds en retrait jusqu’à ce qu’ils puissent être opérationnels à 100 %. Un boss doit ainsi pouvoir identifier ceux qui partiront au quart de tour et ceux qui auront peut-être besoin d’une heure de plus pour être au top, il doit également avoir la patience nécessaire pour que les seconds arrivent à la hauteur des premiers.


LES RECRUTEMENTS INVERSÉS


Un manager doit, lui aussi, savoir évoluer. En règle générale, le parcours d’embauche pour un poste à responsabilité commence par la mission du chasseur de tête sollicité par l’entreprise – ou le service des ressources humaines s’il s’agit d’une promotion interne – et se termine par des rendez-vous avec la direction générale et la présidence, qui valident ou non ce recrutement. Et si on inversait le paradigme ? Au sein de mes entreprises, ce sont les « N moins un » qui ont le dernier mot. En clair, ce sont eux qui élisent celui ou celle qui deviendra leur leader. Terminés les lettres de motivation et les CV, place au pitch !


Chaque candidat passe devant un jury et, de préférence debout, doit s’adresser à l’assemblée et présenter son projet professionnel pour l’activité, mais aussi pour l’équipe qu’il devra guider, accompagner. Il explique en quoi il peut améliorer et faire progresser l’existant. Il détaille son plan de route pour y parvenir, avec quels moyens, quels hommes et femmes, et quelle méthode il souhaite privilégier. En fait, c’est un contrat implicite qu’il signe moralement avec sa future équipe.


Entendons-nous, il ne s’agit pas d’un gadget démago ou d’un quelconque soviet à la petite semaine, mais d’un puissant processus d’adhésion qui implique les deux parties : le patron opérationnel, bien évidemment, mais aussi ceux qu’il aura à diriger. Le premier doit vraiment penser en amont ce qu’il veut faire et comment, à l’instar des start-uppers qui « pitchent » devant des investisseurs dont ils sollicitent les millions de dollars ou d’euros. Les seconds – tout autant liés par ce contrat tacite – auront à cœur de donner le meilleur d’eux-mêmes et se sentiront solidaires de l’ensemble puisqu’ils l’auront décidé dans un total libre arbitre. Nous sommes dans ce que j’appelle la « co-construction », que je préfère au terme de « collaboration ». Ainsi, le nouveau manager ne se contente pas de s’installer confortablement dans le fauteuil de son prédécesseur en faisant quelques réglages pour imprimer sa patte. Il donne un nouveau souffle pour désigner un nouveau cap et construire un nouveau chemin, avec son équipe. Sa nouvelle équipe, justement. De son côté, celle-ci développe un sentiment bien réel de responsabilité et se sent proactive dans la suite de l’aventure. Aventure dans laquelle elle s’inscrit de manière automatiquement solidaire. Tous regardent vers l’avenir, sans regret de l’ancienne période, sans peur ni discours convenus autour de la nécessité « d’être dans la continuité », ni émotion passéiste. Échapper aussi à l’inévitable zone de confort que représente l’absence de changement, ce que déteste et a de tout temps détesté, la nature humaine. C’en est fini des principes régaliens, selon lesquels celui qui est hiérarchiquement situé au-dessus imposait ses choix et ses vues sans, au moins, prendre l’avis de ses salariés. Depuis 2017, ce nouveau process est un succès, et nombreux sont les leaders choisis et approuvés à amener leurs équipes vers la voie du succès.

OEBPS/Text/toc.xhtml






Contents







		Couverture



		Page de titre



		Copyright



		Sommaire



		Cher lecteur



		Avant-propos



		Chapitre 1 – Entrer dans le vif du sujet : réenchanter l’entreprise



		L’empathie, première des qualités



		L’entreprise comme ascenseur social



		Faire confiance au terrain



		Les recrutements inversés









		Chapitre 2 – Une rapide mise en perspective



		Les grandes phases de l’évolution du management



		Ni « top-down », ni « bottom-up »









		Chapitre 3 – Accompagner et faire grandir



		Une présence permanente



		Un impératif : privilégier la promotion interne









		Chapitre 4 – Un leadership à construire



		Se former pour grandir



		Montrer le chemin



		La solitude du conseiller au moment de l’appel



		Ce que la Covid-19 nous a appris



		Nos challenges managériaux









		Chapitre 5 – Savoir qui on manage



		Génération Y – Être agile pour survivre



		Génération Z – Être différent, gage d’avenir









		Chapitre 6 – Savoir qui l’on sert



		Les communautés Free, une grande première en France



		Une relation client d’avant-garde



		Se rencontrer pour mieux se comprendre









		Chapitre 7 – L’émotion, cette valeur méconnue



		L’impératif de confiance : en l’avenir et dans les autres



		Une indispensable empathie









		Chapitre 8 – Intelligence artificielle, le sens de l’histoire



		Une bataille planétaire



		Le conseiller augmenté



		La nouvelle disruption









		Chapitre 9 – L’envie de réenchanter



		Le mot n’est pas la chose



		Réenchanter rime aussi avec réinventer



		Du bonheur au travail



		Créer un état d’esprit positif









		Chapitre 10 – Confessions félines



		Un chat d’importance



		Un point de non-retour









		Chapitre 11 – Réenchanter, les débuts



		De la réflexion à l’action









		Chapitre 12 – Dans le concret



		Tenir bon



		Grandir tous ensemble









		En guise de conclusion



		L’enthousiasme est un vecteur essentiel



		La relation de confiance comme finalité



		Valable en haut comme en bas









		Épilogue











OEBPS/Images/eyrolles.png





OEBPS/Images/Cover.jpg
Angélique Gérard

L’expérience
client,

une histoire
d’émotions

Au coeur d'un des plus
grands services clients il
de France

* Fditions
EYROLLES x





