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      Avant-propos

      
         Le métier d’assistante présente deux caractéristiques distinctives : la diversité des compétences à maîtriser et la nécessité
            d’être rapide et efficace dans le travail. C’est à ces deux besoins que cet ouvrage ambitionne de répondre.
         

         
            Faire face à la diversité des compétences requises

            La polyvalence requise pour exercer le métier d’assistante s’est encore renforcée depuis quelques années. Peu de postes dans
               l’entreprise nécessitent la maîtrise d’une aussi grande variété de compétences, mixant aspects techniques et relationnels.
               Le métier a fortement évolué sous la pression des changements d’organisation des entreprises et de la généralisation de la
               bureautique et des TIC. L’arrivée des outils de travail collaboratif devrait accroître la panoplie des compétences à maîtriser.
               L’assistante a ainsi pris en charge de nouvelles responsabilités. Des responsabilités auparavant dévolues à ses managers.
               Aux activités cœur de métier se sont ajoutées des activités nouvelles et des activités en émergence.
            

            Il lui faut donc rester en veille et mettre à jour en continu ses savoir-faire et connaissances. Consolider les compétences
               fondamentales, développer les compétences nouvelles ou en émergence sont autant de conditions pour renforcer son employabilité.
            

            Les compétences cœur de métier sont les fondamentaux du poste, il est indispensable de les acquérir et de les actualiser en permanence. Elles concernent
               les qualités d’accueil et de relationnel, la maîtrise des logiciels bureautiques, d’Internet et de la messagerie, la capacité
               à s’organiser et à organiser le temps du manager et de l’équipe, à classer et à rédiger sans fautes.
            

            Les compétences nouvelles donnent une autre dimension au poste. C’est rédiger rapidement un compte rendu efficace, rédiger des documents plus complexes,
               fournir l’information pertinente au bon moment, adopter le comportement juste, professionnaliser la mise en page des documents
               papier et des présentations PowerPoint, contribuer au pilotage de l’activité et à la gestion.
            

            Les compétences en émergence ne concernent pour l’instant qu’une partie des assistantes. C’est prendre la parole en réunion et y présenter un dossier,
               savoir gérer son stress et ses émotions, synthétiser un dossier, suivre un projet et des décisions.
            

         

         
            Être rapide et efficace

            Dans la majorité des cas, l’assistante travaille pour et avec une équipe. Son champ d’intervention est large et diversifié.
               Elle est en relation avec toute l’entreprise et tous les interlocuteurs de ses managers.
            

            Au cœur de cette équipe, elle est sollicitée en permanence et de toutes parts par des interlocuteurs généralement pressés.
               Elle doit avoir une réponse prête pour toutes les demandes aussi variées soient-elles. Avant tout, on attend d’elle qu’elle
               se débrouille et qu’elle fasse face.
            

            Pour répondre à ces sollicitations, elle a besoin d’aller vite. C’est pour cette raison qu’elle doit disposer d’une batterie
               d’outils pratiques et faciles à mettre en œuvre qui lui permettent d’être efficace dans toutes les situations.
            

         

         
            La boîte à outils de l’assistante

            Cet ouvrage présente 63 outils opérationnels, indispensables à la pratique du métier d’assistante au quotidien.

            Nous les avons regroupés en 11 dossiers. Les 10 premiers dossiers représentent les grands domaines de compétences communs
               à toutes les assistantes. Le 11e dossier envisage le développement futur de l’assistante : son évolution dans son poste ou en dehors de son poste, les choix
               à faire, les compétences à maîtriser.
            

            
               	
                  S’organiser, gérer son temps et ses priorités

               

               	
                  Organiser le travail collaboratif

               

               	
                  Gérer l’information

               

               	
                  Rédiger les documents

               

               	
                  Prendre des notes en réunion et en entretien

               

               	
                  Mettre en page les documents

               

               	
                  Concevoir un diaporama

               

               	
                  Contribuer à la gestion et au pilotage de l’activité

               

               	
                  Communiquer efficacement à l’oral

               

               	
                  Affirmer son excellence relationnelle

               

               	
                  Développer son poste
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            Comment utiliser les QR codes de ce livre ?

            
               	 Téléchargez un lecteur de QR code gratuit et ouvrez l’application de votre smartphone.


               	
                  Photographiez le QR code avec votre mobile.


               	
                  Découvrez les contenus interactifs sur votre smartphone.
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               Dossier
1
               

            
            	
               S’organiser, gérer son temps et ses priorités
               

            
         

      

      
         Être assistante aujourd’hui, c’est d’abord contribuer à l’efficacité des managers et des équipes. Mission éternelle certes,
            mais qui s’exerce actuellement avec des exigences accrues. Il s’agit d’être plus autonome au service de personnes elles-mêmes
            encore plus autonomes, d’où une adaptation continuelle de l’exercice du métier et la nécessité de s’organiser différemment
            et d’aider l’équipe à s’organiser.
         

         Savoir s’organiser et organiser l’équipe sont des compétences fondamentales de l’assistante. Ces compétences requièrent de
            la rigueur, de la méthode, du bon sens et de la discipline. Il faut savoir réfléchir avant d’agir, éliminer les tâches sans
            grande plus-value ou le sur-perfectionnisme, relancer régulièrement et fermement si nécessaire, se faire un plan de travail,
            passer par l’écrit pour ne rien oublier et se fixer des objectifs réalistes.
         

         
            Mettre en place des outils efficaces

            On reconnaît un bon ouvrier à ses bons outils dit-on. Le choix des bons outils d’organisation démultipliera votre efficacité.
               Ils vous permettront de rien oublier et de mieux suivre vos activités, de faire chaque chose au bon moment, de mettre en évidence
               vis-à-vis des membres de votre équipe l’ensemble de vos responsabilités (ils n’en ont certainement pas conscience), de mieux
               gérer les imprévus et de vous protéger des croque-temps. Leur mise en place vous demandera certes un peu de temps, mais il
               faut savoir investir du temps pour en regagner par la suite.
            

         

         
            Faire le diagnostic de son organisation

            La première chose à faire quand on souhaite améliorer son organisation est de réaliser un état des lieux de la situation actuelle.
               C’est à partir de cet état des lieux que vous pourrez poser les fondations d’une nouvelle organisation. C’est à quoi nous
               vous invitons avec deux outils : l’autopointage et le questionnement systématique.
            

            L’autopointage vous permettra d’avoir une vision objective de la manière dont vous occupez votre temps et dont vous vous organisez.
               Le questionnement systématique vous conduira à remettre en cause vos habitudes et votre manière de travailler.
            

         

         
            Gérer les priorités

            Comment établir un ordre de priorité parmi toutes les activités que vous devez mener à bien ? Nous avons une tendance naturelle
               à confondre l’urgent et l’important. D’autant que l’urgence avec son côté stressant exerce sur nous une pression qui lui donne
               plus de poids que l’importance. On réalise immédiatement une tâche urgente sans se soucier de l’importance.
            

            Le schéma des quatre quartiers vous aidera à mettre un peu d’ordre dans des activités qui se présentent en désordre.

         

         
            Organiser les activités et les échéances

            Une bonne organisation du travail passe par la planification rationnelle des activités. Il faut prévoir : anticiper, avoir
               la vision dans le temps.
            

            L’échéancier, le plan de travail et la planification des projets sont trois outils qui vous permettront respectivement de
               gérer vos échéances sans retards et sans oublis, d’organiser rationnellement votre journée de travail et de gérer efficacement
               vos grands et petits projets.
            

         

         
            S’organiser à plusieurs

            Outil de polyvalence, la bible du poste facilite les remplacements, l’organisation en équipe et permet de capitaliser les
               savoir-faire.
            

         

         
            Gagner du temps dans la rédaction des documents

            Les composants Quickpart, un outil de Word, vous font gagner du temps dans la création de vos documents. Ils permettent d’éviter
               la resaisie de textes répétitifs.
            

         

         
            Les outils

            
               
                  
                     	1 L’autopointage
                     
                  

                  
                     	2 Le questionnement systématique
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1
               

            
            	
               L’autopointage
               

            
         

      

      
         
            Relevé d’activité
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            En résumé

            Le pointage des activités est souvent utilisé lorsqu’une mission d’audit d’organisation se déroule dans le service. Il est aussi très intéressant d’appliquer
               cette démarche à sa propre organisation. Faire un autopointage consiste à noter pendant une période de temps plus ou moins
               longue toutes les activités que l’on réalise. On utilise généralement pour cela une grille.
            

         

         
            Insight

            Checking tasks is frequently used during an organizational audit. Nevertheless it is a good practice to implement this principle in one’s
                  personal organization. Self checking means writing down, on a customized form, every task to be performed during a specified
                  span of time.

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               La première étape d’une bonne organisation est d’avoir une vision réaliste de la manière dont on occupe son temps.

               Faire l’autopointage de ses activités consiste à recueillir des informations quantitatives (nombre d’activités entreprises,
                  d’interlocuteurs, temps passé) et qualitatives (combien, pourquoi, qui).
               

               L’autopointage permet de poursuivre plusieurs objectifs :

               
                  	
                     Prendre du recul par rapport au quotidien.

                  

                  	
                     Avoir une vision objective de l’utilisation de son temps et du poids qu’occupent les différentes activités dans l’emploi du
                        temps.
                     

                  

                  	
                     Repérer et quantifier ses sources de perte de temps.

                  

                  	
                     Repérer les anomalies dans l’organisation de son temps.

                  

                  	
                     Réorganiser son travail de façon plus pertinente grâce à l’analyse de la situation existante.

                  

                  	
                     Planifier son travail de façon plus réaliste. C’est-à-dire que l’on planifie sur la base de temps réellement observés et non
                        de temps idéaux.
                     

                  

                  	
                     Négocier avec son manager. On peut argumenter sur des faits « j’ai x dossiers à traiter » et non sur des opinions ou des impressions :
                        « Je suis débordée. »
                     

                  

               

            

            
               Contexte

               Il n’est pas utile de pointer son temps en permanence. Il est suffisant de le faire pendant 15 jours en choisissant de préférence
                  une période représentative de l’activité habituelle.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               
                  	
                     Concevoir son support de pointage. Le tirer en plusieurs exemplaires et numéroter les feuilles.

                  

                  	
                     S’astreindre à noter l’heure de début et de fin de chaque activité. Noter également les interruptions (un bâton pour une interruption
                        brève, 5 minutes ou moins).
                     

                  

                  	
                     Au bout de la période choisie, réaliser l’analyse quantitative : temps passé à chaque activité, temps passé aux interruptions,
                        nombre d’interruptions, nombre de déplacements pour une même activité, etc.
                     

                  

                  	
                     Procéder ensuite à l’analyse qualitative des résultats obtenus : ce travail est-il vraiment nécessaire ? Que se passerait-il
                        s’il n’était pas réalisé ? Est-il logique que ce soit moi qui le réalise ? Est-ce la meilleure façon de s’y prendre ? L’endroit
                        et le lieu sont-ils bien choisis ? Le nombre d’interruptions semble-t-il excessif ? Comment pourrait-on le réduire ?
                     

                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               
                  	
                     La grille proposée est générale. Vous pouvez concevoir votre propre support.

                  

                  	
                     Il n’est pas obligatoire de pointer toutes les activités. On peut ne pointer que les activités que l’on souhaite analyser
                        plus particulièrement : le téléphone, les interruptions, la frappe, les photocopies. ■

                  

               

            

         

         
            L’autopointage permet d’avoir une vision réaliste de l’utilisation de son temps

         

         
            Avantages

            
               	
                  L’autopointage est la seule façon d’avoir une vision réaliste de l’utilisation de son temps et de pouvoir ainsi mieux s’organiser.

               

               	
                  Il vous est arrivé bien souvent à la fin d’une journée au cours de laquelle vous n’avez pas arrêté de courir de vous demander
                     ce que vous aviez fait. L’autopointage est l’outil qui vous permettra de répondre à cette question.
                  

               

               	
                  Petit bénéfice supplémentaire : vous remonter le moral en constatant tout ce que vous faites dans une journée.

               

            

            Précautions à prendre

            
               	
                  Garder le support d’autopointage à portée de main en permanence.

               

               	
                  Avoir de la discipline et s’y tenir, car l’exploitation de l’autopointage est vraiment intéressante.
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2
               

            
            	
               Le questionnement systématique
               

            
         

      

      
         
            Six questions à se poser
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            En résumé

            Du fait du poids des habitudes, il est difficile de critiquer et d’améliorer sa propre organisation. Le questionnement systématique permet de prendre du recul par rapport à son quotidien et de se poser toutes les bonnes questions.
            

         

         
            Insight

            Due to repetitive work it is often difficult to criticize oneself and improve one’s personal organization. Systematic questioning allows to take a larger view of one’s day to day functioning, and to ask oneself all relevant questions.

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               Quand on exerce une activité depuis longtemps, on ne remet en cause ni ses tâches, ni la façon de les accomplir. Compte tenu
                  de l’urgence dans laquelle on vit, « on fonce », sans se poser trop de questions. Le questionnement systématique amène à s’interroger
                  sur la pertinence de son organisation personnelle. Il nous conduit à déléguer, supprimer, simplifier, reporter ou regrouper
                  nos activités si nécessaire.
               

            

            
               Contexte

               Le questionnement systématique fait partie de la base à la boîte à outils de l’organisateur. Il lui permet de n’oublier aucun
                  des aspects de la question. Il sera très utile aussi à l’assistante pour lui permettre de juger de la pertinence de son organisation.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               Quoi ? Cette question amène à s’interroger sur la raison d’être de l’activité. Des activités auxquelles on consacre du temps ne
                  sont pas toujours utiles. Les questions à se poser sont :
               

               
                  	
                     Cette activité est-elle vraiment nécessaire ou utile ?

                  

                  	
                     Est-il possible de la réduire ou de la supprimer ?

                  

                  	
                     Que se passerait-il de pire pour moi, mon manager ou mon entreprise si elle n’était pas faite ?

                  

                  

                     Qui ? On s’interroge sur la personne qui réalise l’activité, ici vous-même. Il ne s’agit pas de se débarrasser des tâches les moins
                        gratifiantes, mais de mettre en place une organisation efficace et logique. Les questions à se poser sont :
                     

               
                  	
                     Est-il logique que ce soit moi qui réalise cette activité ?

                  

                  	
                     Mon niveau de qualification est-il trop important, trop faible ?

                  

                  	
                     Qui d’autre peut le faire ?


                  

                     
                     Comment ? Le comment remet en cause la manière d’exécuter le travail. Les questions à se poser sont :
                     

               
                  	
                     Est-ce la meilleure façon de réaliser ce travail ?

                  

                  	
                     Existe-t-il une autre manière plus simple, plus rapide, plus facile de faire ce travail ?

                     


                     Quand ? Il s’agit de remettre en cause le moment de la réalisation de l’activité ou sa durée. Les questions à se poser sont :
                     

               
                  	
                     Le moment choisi pour réaliser cette activité est-il le plus pertinent ?

                  

                  	
                     Peut-on reporter l’exécution du travail (ou d’une partie) à un moment plus opportun ?

                  

                  	
                     La durée nécessaire est-elle pertinente ?

                  

                  

                     Où ? C’est une remise en cause de l’organisation du poste de travail. Les questions à se poser sont :
                     

               
                  	
                     Le poste de travail est-il bien organisé ?

                  

                  	
                     Les outils de travail sont-ils bien placés (téléphone, armoires, imprimante, photocopieur, etc.) ?

                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               
                  	
                     On utilise le questionnement systématique après avoir réalisé un autopointage. On passe ainsi en revue l’ensemble des activités
                        identifiées et, pour chaque activité, on se pose les différentes questions. ■

                  

               

            

         

         
            Nous aider à lever le nez du guidon et à améliorer notre organisation : tel est l’objectif du questionnement systématique.

         

         
            Avantages

            
               	
                  Tout l’intérêt du questionnement systématique est de nous obliger à nous interroger sur nos pratiques.

               

            

            Précautions à prendre

            
               	
                  Il faut savoir utiliser le questionnement systématique à bon escient et se remettre en cause sans y consacrer trop de temps.
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