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Avant-propos






Depuis près de 20 ans, nous avons eu la chance de découvrir de nombreuses entreprises évoluant dans des secteurs d’activités très variés, chacune possédant ses propres codes et son histoire personnelle, chacune véhiculant une culture et des valeurs différentes. Au cours de nos formations, nous avons rencontré des milliers de personnes et accompagné de très nombreux managers dans l’exercice de leur fonction. Ces expériences nous ont considérablement enrichis. La vision que nous avions du management, à nos débuts de formateurs, s’en est trouvé affinée et a évolué, même si les fondamentaux de base restaient les mêmes.


Au cours de nos échanges avec des dirigeants d’entreprise dont nous étions amenés à former les managers, nous entendions parfois dire, au sujet de l’un de leurs collaborateurs : « Il n’est pas fait pour être manager… ». Ce à quoi nous préférions, et de loin, penser : « Il n’est pas encore prêt à manager… ». En effet, la nature nous a-t-elle à tous donné au départ les mêmes qualités, les mêmes habiletés ? Nous a-t-elle tous dotés de la capacité innée à savoir diriger ?


D’autres dirigeants nous affirmaient au contraire que tel ou tel collaborateur avait un « don naturel de chef », parce que, toujours selon eux, il avait du charisme et un pouvoir inné à diriger son équipe. Pourquoi pas ? S’il est vrai qu’Alexandre le Grand, César, Napoléon, De Gaulle – pour ne citer que ceux-là –, possédaient effectivement un don naturel pour diriger leurs armées à la bataille et à la victoire, combien d’autres auxquels on avait donné un leadership naturel ont failli et perdu des guerres ?


Lors de premières formations en management, nous avons utilisé ces figures historiques comme exemples de leaders. Toutefois, nous n’avons jamais considéré que le management consistait en une bataille meurtrière où il fallait toujours un vaincu, ni que la capacité à savoir diriger était la seule composante du métier de manager. Loin s’en faut !


De nos jours, dans l’idée que l’on se fait du management, persiste trop souvent encore l’idée que seuls le pouvoir, le statut, le don naturel, l’argent, la rapidité décisionnelle font le « vrai » manager. Tous ces concepts nous semblent dépassés et génèrent malheureusement trop de fausses croyances. Dans certaines entreprises, par exemple, on va décider que des individus, parce qu’ils semblent trop « gentils », un peu « mous » ou « pas assez compétents », ne seront jamais capables de gérer des équipes, donc ne pourront jamais accéder au statut de manager. En conséquence, toujours pour ces mêmes entreprises, il serait « illusoire » – car trop long, coûteux en temps et en argent – de donner une chance à ces individus de se former au métier de manager. Et pourtant ! Combien de ces individus nous avons pu former, qui ont parfaitement réussi à évoluer pour endosser le costume d’un vrai et bon manager !


Certes le manager est un individu qui doit savoir se poser en leader pour diriger ses équipes et les amener à atteindre leurs objectifs. Mais un manager c’est aussi celui qui est reconnu comme tel par son équipe. Pourquoi ? Parce qu’il sait être humain, qu’il a permis à ses collaborateurs de « grandir », qu’il leur a insufflé la confiance en eux mais aussi à son égard, qu’il les a aidés à évoluer dans l’entreprise et à accéder eux-mêmes à des postes de manager… En réalité, il a su et réussi à les former pour qu’ils soient prêts, eux aussi, à manager. Comme vous le voyez : on ne naît pas manager, on le devient !


Le management des hommes est une matière encore trop rarement enseignée dans les cursus de formation initiale. Nos écoles et nos universités forment de futurs cadres, mais trop peu d’entre eux sont préparés à animer une équipe, c’est pourquoi nous avons écrit cet ouvrage. En y trouvant des réponses opérationnelles à vos problématiques quotidiennes, To do List Management vous guidera dans l’exercice de ce beau métier qu’est celui de manager.
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➜ OBJECTIF 01


Poser les 5 piliers managériaux


Manager est un métier complet nécessitant d’adapter vos pratiques professionnelles au regard de chaque situation que vous serez amené à vivre dans l’exercice quotidien de votre métier. Voici un ensemble d’actions et de comportements professionnels observables, prérequis indispensables à un management efficace et opérationnel.


Il est nécessaire de construire de solides fondations à son management. Grand nombre de managers possèdent des qualités innées pour diriger leurs équipes, mais peu maîtrisent les 5 piliers managériaux pour pratiquer plus aisément leur métier.


Certains ont une capacité naturelle à donner des ordres et à se faire respecter, mais pêchent dans la relation humaine. D’autres instaurent une relation de sympathie avec leurs collaborateurs, mais ne savent pas sanctionner. D’autres encore omettent de former leurs collaborateurs, parce qu’ils pensent que ces derniers connaissent parfaitement leur métier ou parce qu’ils ne savent pas investir du temps. Or, du temps, il leur en manquera assurément lorsqu’ils devront prendre en charge ce que leurs équipes ne savent pas faire.


Ce premier objectif définit clairement les 5 dimensions fondamentales de l’exercice de la fonction managériale.


Certaines dimensions vous paraîtront familières, elles représentent vos « zones de confort ». D’autres vous sembleront plus abstraites ou étrangères, elles représentent vos « zones d’effort ».
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Être Cadre


La base du management repose sur votre capacité à faire respecter un ensemble de valeurs, règles et normes, qui définissent le cadre de votre activité. En tant que Manager et garant du cadre, vous ferez en sorte qu’il soit clairement défini, connu et accepté de vos collaborateurs afin qu’ils exercent leur métier en s’inscrivant le plus souvent à l’intérieur de ce cadre.
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Être Manager


Être Manager repose d’abord sur votre capacité à motiver vos équipes dans l’atteinte d’objectifs précis et clairement définis. Ce n’est que par la fixation d’objectifs qualitatifs ou quantitatifs spécifiques que vous piloterez la performance de votre équipe.
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Être Leader


La stratégie de l’entreprise, le projet de l’organisation sont autant d’éléments qui alimentent la vision que vous communiquez à votre équipe. Votre capacité à donner du sens à l’action, à satisfaire les attentes de chacun et votre exemplarité à mettre en œuvre cette vision constituent les caractéristiques essentielles de votre « leadership ».
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Être Formateur


Les collaborateurs constituant vos équipes cumulent un ensemble inégal de forces et de faiblesses. L’un des challenges du Manager consiste à capitaliser sur les forces de son équipe en réduisant les faiblesses de chacun : vous individualiserez vos actions de formation et ferez preuve de pédagogie afin d’apporter à chacun ce dont il a réellement besoin pour progresser dans sa fonction et atteindre ses objectifs.
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Être Coach


Notion de management assez récente, le Manager-Coach accompagne ses équipes vers plus d’autonomie en les amenant le plus souvent possible à réfléchir sur leur activité. Dans la mesure où il n’y a pas de meilleure solution que celle trouvée par soi-même, le Manager-Coach fait naître la solution plutôt que de la livrer directement à ses collaborateurs.
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Être Cadre






Le rôle du cadre, au sens « encadrant », est la première pierre à la construction de votre édifice managérial.


[image: Inline_5183.png] Le but


➜  Définissez les limites clairement et appliquez-les fermement !


Poser et faire respecter un cadre permet de définir le périmètre d’autonomie des collaborateurs en leur signifiant les « frontières ». 


Le cadre règle les actes entre les collaborateurs, définit leurs missions et leurs tâches. Il donne une cohérence et un sens au travail de chacun au sein de l’équipe et de l’entreprise.




CE QUI FAIT LA DIFFÉRENCE






Discipline et tolérance zéro : sans se montrer ridiculement inflexible ni créer un dictionnaire des règles, le manager a affaire à une équipe et non à une seule personne. Un écart autorisé deviendra deux écarts, puis trois, etc. 


Si vous laissez un seul de vos collaborateurs déroger aux règles, il apparaîtra normal aux yeux de tous que vous l’acceptez aussi pour le reste de l’équipe.







CONSEIL






	
•	Posez le cadre dès le début de votre prise de fonction managériale.


	
•	Faites évoluer ou déplacez ponctuellement le cadre, mais seulement à votre initiative.


	
•	Évitez un cadre trop rigide qui empêche la créativité.


	
•	Évitez de recadrer un collaborateur pour qui le cadre de départ n’a pas été clairement défini ; il peut alors s’agir d’une erreur et non d’une faute !


	
•	Sanctionnez immédiatement et sans appel les « hors-jeu ».


	
•	En cas d’incertitude sur l’action à entreprendre, posez-vous simplement la question : « La règle a-t-elle été respectée ? ». Si la réponse est non, réagissez immédiatement et mettez-y un terme.
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Best practice



	
AVANTAGES



	
LES + CONSEILS



	
INCONVÉNIENTS






	
Faire connaître le cadre



	
	
• Permet à vos collaborateurs une action rapide, en facilitant leur prise de décisions.


	
• Apporte de la rigueur.




		
+	Apprenez et utilisez les ressources internes de l’entreprise.



	
	
• Risque d’une perte de prise d’initiative.


	
• Manque de créativité dû à une possible vision unique.







	
S’assurer de la bonne compréhension du cadre



	
	
• Agit comme un antistress pour votre équipe et contribue à la gestion émotionnelle.


	
• Apporte des solutions au collaborateur qui inscrit son activité dans un domaine de responsabilité bien défini, régi par des normes, des règles claires.




		
+	Utilisez le cadre en tant que support sur lequel s’appuyer, mais surtout pas comme un carcan.



	
	
• Risque de s’enfermer dans le cadre, les règles, les normes (perte de créativité).


	
• Tendance à tout factualiser.


	
• Risque d’un raisonnement unique.







	
Appliquer et faire respecter le cadre



	
	
• Favorise le respect de chacun, le sentiment de justice et la défense de l’équité.


	
• Montre votre exigence envers vos collaborateurs.




	
	
+	Appliquez le cadre immédiatement et sans appel.


	
+	Sanctionnez verbalement, puis par écrit.


	
+	Pour sanctionner, prenez en compte la fréquence et la gravité.




	
	
• Rigidité qui peut apparaître.


	
• Risque de démotivation.


	
• Lassitude qui peut surgir du fait d’une certaine routine.
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● EN INTERNE


Les ressources nécessaires au bon respect du cadre sont :



	
–	le contrat de travail de chaque collaborateur et les avenants ;


	
–	la fiche de poste, le descriptif de fonction ou le référentiel de compétences ;


	
–	le règlement du site et du service ;


	
–	le règlement intérieur de l’entreprise ;


	
–	la convention collective.




Ces ressources peuvent être disponibles, selon l’entreprise, auprès du service RH ou du service juridique.


● EN EXTERNE 


S’il n’existe pas de formalisation de contrat de travail, vous pouvez en télécharger des exemples sur www.netpme.fr (site payant) ou vous informer sur les principales caractéristiques des différents contrats de droit français sur http://travail-emploi.gouv.fr. 


Un grand nombre de fiches de poste sont disponibles sur le répertoire opérationnel des métiers et des emplois (ROME), consultable sur www.pole-emploi.fr.


Vous trouverez également des informations relatives à la création d’un règlement intérieur pour votre site ou votre service sur www.juritravail.com.


Enfin, vous pouvez consulter les conventions collectives qui régissent votre activité sur www.centre-convention-collective.com.
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Préparez un dossier pour les membres de votre équipe comprenant, par exemple, les éléments suivants :



	
–	le règlement intérieur de votre service et/ou de votre entreprise ;


	
–	les descriptifs de fonction ou fiches de poste de vos collaborateurs afin que chacun identifie clairement ses domaines de responsabilité ;


	
–	la procédure de demande et de validation de congé ;


	
–	la procédure de remboursement des frais professionnels ;


	
–	l’organigramme de la société (respect des niveaux hiérarchiques)…




Formalisez dans un document, le plus simple possible, les différentes règles et procédures importantes régissant votre activité, par exemple :



	
–	la procédure d’enregistrement d’un nouveau contrat client ;


	
–	les délais de réponse à une demande client ;


	
–	le process ou la norme de validation spécifique à votre activité.




Ce dossier constituera une « bible » de référence pour votre équipe, mais aussi un document très utile lors de l’intégration d’un nouveau collaborateur, composant ainsi un véritable « mode d’emploi » de son activité et de l’entreprise.
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Il n’existe pas à proprement parler de budget pour développer ses compétences de cadre. Les formations externes restent un investissement solide pour apprendre à poser un cadre au sein de son équipe.
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Trop de règles tuent les règles ! En effet, il est important, voire confortable, de s’appuyer sur un ensemble de normes définissant votre activité où chaque personne de votre équipe identifie précisément son rôle et sa mission, mais vous ne devez pas pour autant devenir « rigide ». 


Les règles sont aussi faites pour être assouplies ; vous devrez souvent faire preuve de flexibilité en acceptant de déplacer ponctuellement le cadre. Mais attention, c’est à vous, et uniquement à vous, d’en décider !


En outre, un cadre trop rigide risque de limiter la créativité de vos collaborateurs qui n’oseront pas être force de proposition en suggérant des solutions (évolution d’une norme, d’une procédure…) souvent profitables à votre organisation.








CRITÈRES DE MESURE DE LA RÉUSSITE







	
•	Votre équipe est consciente de son périmètre de fonction et de responsabilité.


	
•	Vos collaborateurs sont rigoureux dans leur travail et leurs responsabilités.






	
•	L’organisation du travail est performante (ponctualité, respect des délais…).


	
•	Les « process » de production sont efficients et lisibles pour tous.















LE PLANNING 
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Être Manager






Un manager gère la performance et la motivation de ses collaborateurs.
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➜  Pour atteindre un bon niveau de performance, le manager doit fixer des objectifs.


Avec un objectif, vos collaborateurs ont un but. 


Avec un but, ils comprennent le sens et, s’il y a du sens, leur motivation est renforcée.




CE QUI FAIT LA DIFFÉRENCE






Fixer des objectifs réalistes signifie que vous savez ce que votre équipe est capable de faire et ce que l’on attend de vous.


Un manager fixe des objectifs quantitatifs, mais aussi qualitatifs. Il gère des chiffres, mais également les compétences et les comportements de ses collaborateurs qu’il fait progresser.


Vous ne pouvez fixer des objectifs pertinents à votre équipe qu’à partir du moment où vous disposez d’un outil de suivi et de pilotage de votre activité.







CONSEIL






Utilisez la méthode SMART :



	
•	S comme Spécifique – Un objectif doit être clairement identifié par le collaborateur, qui doit savoir ce qu’il représente au sein de l’équipe et de l’entreprise.


	
•	M comme Mesurable – Le collaborateur sera capable de mesurer la progression de cet objectif : « Je pars d’où pour arriver où ? »


	
•	A comme Atteignable – L’objectif sera réaliste, il ne doit être ni facile ni difficile. Atteindre un objectif avec des efforts motive les équipes et génère de la fierté.


	
•	R comme Réalisable – Le collaborateur possédera les compétences et les comportements nécessaires à l’atteinte de cet objectif : « Je ne peux réaliser ce que je ne sais pas faire. »


	
•	T comme Temporel – Déterminez une échéance et un délai : marquer le temps permet au collaborateur de se repérer et de ne pas relâcher ses efforts.
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Best practice



	
AVANTAGES



	
LES + CONSEILS



	
INCONVÉNIENTS






	
Communiquer vos objectifs



	
	
• Permet de vous appuyer sur des objectifs quantitatifs et qualitatifs.


	
• Gère la motivation de votre équipe en créant des points de succès.




		
+	Communiquez les objectifs de manière positive en démontrant qu’ils sont réalistes et atteignables.



		
• Ne s’appuyer que sur des chiffres en oubliant le « comment faire ».






	
Fragmenter l’objectif principal en sous-objectifs



	
	
• Permet de gérer le court, le moyen et le long terme.


	
• Donne des indicateurs de performance intermédiaires.




		
+	Veillez à ce que vos sous-objectifs secondaires soient réalistes et atteignables.



		
• Passer trop de temps à gérer des indicateurs de performance en oubliant la dimension humaine du métier de manager.






	
Donner du sens aux objectifs



		
• Inscrit l’objectif quantitatif et/ou qualitatif dans la stratégie plus globale de l’entreprise.



		
+	Faites en sorte que l’objectif soit compris et accepté par tous les membres de l’équipe.



		
• Faire courir le risque de ne vivre que pour atteindre l’objectif.
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● EN INTERNE


Pour la fixation d’objectifs quantitatifs :



	
•	Récupérez l’historique (N-1, N-2) des réalisations des années précédentes : chiffre d’affaires global, résultats individuels. Vous disposerez ainsi d’un point de départ concret pour fixer de nouveaux objectifs, ambitieux mais avant tout réalistes.


	
•	Identifiez les indices de performance nécessaires à l’atteinte des objectifs. Par exemple, dans un magasin, le directeur du point de vente s’intéressera à son « taux de transformation » (nombre de clients ayant réalisé un achat/nombre de visiteurs) ou à son « panier moyen » (montant moyen des achats réalisés). Ce sont autant d’éléments qui permettent au manager de développer la performance de son équipe pour réussir à atteindre l’objectif principal.




Pour la fixation d’objectifs qualitatifs :


	
•	Récupérez les enquêtes de satisfaction client, si elles existent, et intéressez-vous à tous les critères qualitatifs améliorables dans votre activité : délais de livraison, de traitement d’une commande, de règlement d’un litige…



● EN EXTERNE 



	
•	Abonnez-vous à des magazines professionnels traitant spécifiquement de votre activité. Les nombreuses informations quantitatives proposées vous permettront d’affiner vos objectifs (tendance d’un marché, d’un segment, performance d’un concurrent…).


	
•	N’hésitez pas à rencontrer vos homologues (petit-déjeuner professionnel, club d’affaires…) afin de « benchmarker » votre activité. Il existe des communautés de décideurs par fonction dans l’entreprise (www.agorafonctions.com).









[image: Inline_5080.png] Les outils


Regroupez les éléments vous permettant d’analyser le plus factuellement possible la performance et les résultats de votre équipe :



	
•	Éléments quantitatifs : historique des réalisations collectives et individuelles, tableaux de bord existants…


	
•	Éléments qualitatifs : étude de satisfaction client, délais de livraison…




Synthétisez l’ensemble de ces éléments en vous concentrant sur ce que vous estimez être le plus important. Créez-vous, dans la mesure du possible, un document unique (type tableau de bord), simple, lisible et facile à administrer, pour suivre au quotidien la performance et les résultats de votre équipe, tant sur le plan individuel que collectif. 


Ce document, d’une aide précieuse, vous aidera à piloter la performance de votre équipe et à mettre en place, le cas échéant, les actions correctives nécessaires à l’atteinte de l’objectif.


[image: Inline_5974.png] Le budget


La création d’un tableau de bord de suivi de la performance et des objectifs de votre équipe ne nécessite pas d’investissement budgétaire particulier. Vous disposez généralement des informations nécessaires à son élaboration au sein même de votre structure.


Votre seul investissement est le temps que vous consacrerez à son élaboration, puis à son administration. 
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N’oubliez pas que les chiffres ne font pas tout ! Ce sont des indicateurs vous permettant d’accompagner votre équipe vers la réussite.


Par exemple, si vous partez en vacances en voiture, votre objectif est bien de rejoindre votre destination ! La vitesse à laquelle vous roulez, la consommation du véhicule, la durée du trajet, le nombre de pauses… ne sont qu’un ensemble d’informations (indices de performance) vous permettant d’arriver à bon port dans les meilleures conditions. 


En outre, bien d’autres facteurs rentrent en ligne de compte dans la capacité que vous avez à atteindre un but : l’environnement, les préoccupations du moment, le niveau de compétence et de confiance en vous…, sont des paramètres que vous devrez aussi gérer pour obtenir des résultats. 








CRITÈRES DE MESURE DE LA RÉUSSITE







	
•	Les objectifs sont clairs pour l’ensemble de l’équipe en termes de résultats attendus.


	
•	Les objectifs individuels sont réalistes et acceptés par chacun.


	
•	La visibilité est améliorée sur l’ensemble de votre activité.






	
•	Vous pilotez facilement la performance de votre équipe pour atteindre vos objectifs.


	
•	Vous vous appuyez sur des éléments factuels pour former et accompagner vos collaborateurs vers la réussite.


	
•	Vous avez une vision qualitative et quantitative de votre activité.















LE PLANNING       [image: Inline_22354.png]
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Être Leader






Un leader est nommé par son équipe. Il guide et apporte une vision sur le long terme.


[image: Inline_5035.png] Le but


➜  La notion de leader apparaît lorsque l’équipe vous porte et vous respecte pour vos actes et vos engagements.


Si l’équipe échoue, c’est entièrement votre faute ; un vrai leader essuie toujours les coups et les assume.


Le leader oriente ses actions vers le pilotage et la gestion de la performance (hier et aujourd’hui) et vers le changement et l’innovation (aujourd’hui et demain). 


Le leader a un projet pour son organisation, les hommes qui la composent et fédère son équipe autour d’une vision positive partagée par tous.




CE QUI FAIT LA DIFFÉRENCE






Il est très facile de dire : « Nous n’avons pas réalisé nos objectifs parce que la nouvelle recrue n’a pas bien géré le compte de M. X et nous avons perdu le client… » Mais qui a confié la gestion du compte à cette nouvelle recrue ? Vous. Qui l’a formée ? Vous. Qui l’a contrôlée ? Vous.


Votre équipe sera prête à se tuer à la tâche si vous savez assumer lorsque les choses tournent mal. 


Rien ne génère plus de loyauté qu’un chef prêt à se lever et à dire : « J’en assume la responsabilité. »







CONSEIL






	
•	Restez au fait des nouveautés, intéressez-vous aux individus, écoutez-les, apportez des explications et dirigez chacun d’eux.


	
•	Donnez du sens et portez vos actions et vos projets avec conviction et fierté.


	
•	Répondez toujours présent aux sollicitations de votre équipe.


	
•	Développez la croyance dans votre entreprise, dans votre service, au sein de votre équipe ; vous développerez ainsi un « sentiment d’appartenance » chez vos collaborateurs. Rien n’est plus décourageant qu’un manager dénué de croyance.
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Best practice



	
AVANTAGES



	
LES + CONSEILS



	
INCONVÉNIENTS






	
Assumer vos responsabilités



	
	
• Permet de garder une posture de leader tout au long de l’année.


	
• Donne une notion de leadership à l’ensemble des équipes de l’entreprise.


	
• Permet d’être reconnu par tous.




	
	
+	Développez votre assurance, votre courage managérial et votre confiance.


	
+	Faites confiance à votre équipe.


	
+	Acceptez les limites de vos collaborateurs et accordez-leur le droit à l’erreur.




	
	
• Difficulté de prendre des coups et d’assumer des situations délicates. On peut parfois se sentir incompétent face à certaines situations, le fait d’assumer vos responsabilités (pour le meilleur comme pour le pire) vous évitera d’être perçu comme tel par votre équipe.


	
• Vouloir absolument « assumer ses responsabilités » en cherchant une justification à tout prix.







	
Responsabiliser et soutenir vos équipes



	
	
• Permet de porter ensemble les projets de l’entreprise quels qu’ils soient.


	
• Favorise les notions de justice managériale.




	
	
+	Exploitez la notion de leader pour développer votre maturité managériale.


	
+	Obtenez ce qu’il y a de mieux de votre équipe et laissez-la faire son travail.




	
	
• Volonté de s’occuper de tout et de faire soi-même ce que son équipe pourrait faire en autonomie.


	
• Risque de ne pas donner de sens à l’action, et de devoir se battre et suer pour obtenir le meilleur de ses collaborateurs.







	
Être exemplaire et donner du sens à l’action



	
	
• Permet de gagner en confiance en soi et en son équipe.


	
• Donne une énergie continue à son équipe.


	
• Permet de devenir un repère pour ses collaborateurs.


	
• Développe la confiance au sein de l’équipe.




	
	
+	Sachez utiliser « je » et non « ils » lorsque votre service ou votre équipe a échoué.


	
+	Sachez utiliser « nous » ou « ils » et non « je » lorsque l’équipe a réussi.


	
+	Apprenez à gérer votre dynamisme et votre énergie.




	
	
• Sans vision claire et sans plan précis, pas de soutien de l’ensemble des individus et confiance difficile à développer.


	
• Beaucoup d’énergie nécessaire, pour ne pas vous essouffler et que toute l’équipe s’essouffle.










[image: Inline_6240.png] Les ressources, en interne ou en externe 


● EN INTERNE


Tous les services ou les équipes de votre entreprise constituent vos ressources internes. Vos actions, projets et objectifs doivent être portés et reconnus par tous et se trouver en totale cohérence avec la stratégie de votre entreprise.


● EN EXTERNE 


Vos clients et vos fournisseurs doivent eux aussi reconnaître votre force et votre volonté. La reconnaissance à l’extérieure de l’entreprise est très rapidement reconnue à l’intérieur de celle-ci. 


Si vous êtes équitable, juste, efficace et professionnel aux yeux de vos clients, vous obtiendrez une suite logique de reconnaissance auprès de toutes les équipes de votre entreprise. Sollicitez vos clients pour qu’ils témoignent de leur satisfaction et communiquez sur les succès de votre organisation.







[image: Inline_5007.png] Les outils


Les documents internes présentant la stratégie, la vision de votre organisation, ses projets sont autant d’éléments qui vous permettront de « donner du sens à l’action ». Par exemple, donnez du sens aux missions et actions confiées à votre équipe en les réinscrivant dans la stratégie de la vision de l’entreprise.


[image: Inline_5012.png] 


Votre agenda est votre meilleur allié pour organiser votre « dépense d’énergie ». Notez toutes les informations et actions que vous souhaitez réaliser pour « marquer » le temps. Vous pourrez, ainsi, gérer plus aisément votre dynamisme.


[image: Inline_6318.png] Le budget


C’est un investissement d’énergie ; vous devez être au fait de ce qui se passe et de ce qui touche votre société dans les différents services. Ne vivez pas en autarcie avec votre équipe et ne vous intéressez pas qu’à vos propres objectifs sans comprendre la logique globale de votre structure.


[image: Inline_6323.png] Les limites


Ce sont les vôtres en matière de dépense d’énergie et de gestion du temps ; il peut être fatigant d’être sur tous les fronts et de s’intéresser à tout ce qui se passe dans votre société. Une bonne organisation est la source d’un dynamisme contrôlé.








CRITÈRES DE MESURE DE LA RÉUSSITE







	
•	Les différentes entités de votre société parlent en bien de vous et de votre équipe.


	
•	Vos « hommes » sont prêts à se battre pour vous, à aller jusqu’au bout, à vous donner « plus » lors des périodes de tension difficiles ou fatigantes.






	
•	Vos collaborateurs sont de fervents défenseurs de votre management.


	
•	Vous sentez de la cohésion au sein de votre équipe.


	
•	Elle vient vers vous naturellement pour solutionner les problèmes ou reprendre de l’énergie.















LE PLANNING
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Être Formateur






Le formateur développe et fait progresser les compétences de ses collaborateurs.


[image: Inline_6402.png] Le but


➜  Former les personnes de votre équipe, c’est les faire progresser, leur donner les moyens d’atteindre les objectifs que vous avez fixés.


Un manager doit connaître les critères de compétences et de comportements de chacun de ses collaborateurs.


Un formateur doit parfois ôter sa casquette de manager pour devenir pédagogue, c’est-à-dire expliquer en détail, être patient, recommencer si nécessaire et faire preuve de tolérance. Chaque collaborateur apprend à une vitesse différente et le formateur doit en tenir compte.




CE QUI FAIT LA DIFFÉRENCE






Décomposez les compétences et capacités de vos collaborateurs en 3 éléments distincts :



	
•	Le savoir : connaissances théoriques du métier. Il structure et apporte de la méthode.


	
•	Le savoir-faire : mise en pratique des connaissances théoriques. Chaque personne adapte à sa façon la théorie et en tire un enseignement opérationnel.


	
•	Le savoir-être : comportements observables liés à l’environnement, au métier ou dans un contexte particulier, que vous souhaitez voir mettre en œuvre par l’ensemble de vos collaborateurs (par exemple, des comportements adaptés à la relation client).




Dès lors que votre collaborateur possède ses 3 éléments, il est dans la capacité de savoir agir, c’est-à-dire qu’il est capable de faire seul, d’être autonome, de répondre aux exigences de son métier.







CONSEIL






	
•	Aidez-vous de la fiche de poste, du référentiel de compétences, voire du contrat de travail pour définir les compétences et les comportements attendus. Ensuite, mesurez l’écart entre le nécessaire requis par le poste et le niveau de compétences de votre collaborateur. 


	
•	Préparez votre formation dans sa globalité puis morcelez celle-ci sous forme de chapitres ou modules. 


	
•	Enfin, enseignez à votre collaborateur ce que vous attendez de lui en lui expliquant les bienfaits de votre formation dans son quotidien. Il doit en effet percevoir les bénéfices de vos recommandations pour les mettre en œuvre.
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Best practice



	
AVANTAGES



	
LES + CONSEILS



	
INCONVÉNIENTS






	
Adopter la « formateur attitude »



	
	
• Permet de changer votre casquette de manager en formateur.


	
• Est l’occasion de connaître les compétences liées au métier de chaque collaborateur.




	
	
+	Maîtrisez parfaitement le savoir que vous dispensez pour être crédible.


	
+	Soyez tolérant et patient, ce qui ne vous dispense pas d’être exigeant.


	
+	Assurez-vous que les fondamentaux sont connus « par cœur » par vos collaborateurs.




	
	
• S’enfermer dans la fonction du « gentil » formateur.


	
• Oublier qu’il existe aussi un cadre en formation.







	
Individualiser vos formations



	
	
• Permet de définir les incompétences de vos collaborateurs.


	
• Permet de faire preuve de patience, chaque individu apprenant à un rythme différent.




	
	
+	Appuyez-vous sur les forces de chacun pour travailler les faiblesses.


	
+	Répétez, cela favorise l’apprentissage : manager c’est former, et former c’est répéter…
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=30

@ LE RECUEIL DE DONNEES

« Définissez tous les acteurs liés a votre équipe et créez un plan fonctionnel des relations
internes et externes a votre entreprise (qui sommes-nous? Au milieu de quoi? Quelle
image souhaitons-nous véhiculer?).

« Récupérez tous les documents internes (stratégie, projets, plan de développement,

objectifs globaux...) qui vous permettront d'inscrire votre activité et celle de votre
| équipe dans un contexte plus large
& « Préparez des points de valorisation pour chaque personne de votre équipe et notez-les
| sur votre agenda si vous étes susceptible d'oublier (Qui je valorise? Comment? Pour-
& quoi? Quels succes?)
N « Associez vos projets/actions a la stratégie et 4 la vision de votre structure pour leur
| donner du sens et les égitimer aupres de votre équipe.

@ LA PRESENTATION DU TABLEAU DE BORD DU SUIVI DE L'ACTIVITE

« Exposez aux membres de votre équipe les objectifs, les indices de performance..., le
plus positivement possible.

« Donnez du sens en les impliquant au maximum: ils doivent trés concrétement perce-
voir les vertus et les bénéfices de ce tableau dans I'accomplissement de leur mission
Attention, ce genre d'outil peut rapidement étre percu comme du «flicage» si I'indi-
vidu ne comprend pas précisément en quoi I'outil peut Iaider.

« Humanisez la relation au maximum en mettant en évidence votre disponibilité  les
accompagner.

= 1+10 @ LA COMMUNICATION AVEC LA HIERARCHIE ET VOTRE EQUIPE

* Remontez les informations & votre hiérarchie sur vos réussites et vos échecs et assu-
mez-les!

« Demandez a votre hiérarchie de s'impliquer sur les moyens complémentaires & mettre
en ceuvre.

« Restez disponible pour votre équipe et communiquez
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== )-60 @ LES RESSOURCES ET OUTILS

« Prenez rendez-vous avec la DRH ou le service juridique de votre structure afin de récu-
pérer les éléments suivants: contrats, descriptifs de fonction, référentiel de compé-
tences, réglement intérieur... Prenez-en connaissance!

« Créez vos propres documents spécifiques aux régles, normes et process régissant votre
activité, par exemple: horaires de fonctionnement de votre département, processus
denregistrement détaillé d'un contrat, délais de réponse client... Faites-les valider par
votre hiérarchie si nécessaire

tion de votre activité. Eventuellement, mettez en ceuvre quelques actions correctives
et «déplacez» le cadre si vous le jugez nécessaire, Bien sr, tenez votre équipe infor-
mée des nouvelles évolutions

= )-30 @ LA CREATION D'UN DOCUMENT DE REFERENCE

w « Regroupez I'ensemble de ces éléments sous forme d'une «bible — mode d'emploi»,

3 Simple et pratique, ce document doit étre compréhensible par tous et constituer un

N document de référence. Il sera particulierement utile lors de I'intégration d'un nou-

h veau collaborateur au sein de votre équipe.

= J-20 @ LAREUNION GENERALE DE «CADRAGE» DE L'ACTIVITE

w « Organisez une réunion dédiée ou profitez d'un événement déja planifié, du type «bi-

- lan de 'opération xx», au sein duquel vous réserverez un morment a la présentation de

= votre document.

== J-10 @ LELABORATION D'UNE PRESENTATION

3 « Préparez-vous & présenter a I'oral votre document en synthétisant votre discours (allez

i a I'essentiel) et en donnant du sens a chacune de vos idées afin que votre équipe en
percoive facilement le bénéfice. Eventuellement, préparez une présentation Power-
Point reprenant les messages clés.

@ LA PRESENTATION DE VOTRE DOCUMENT D’ORGANISATION

« Présentez & I'équipe votre document d'organisation générale de I'activité. Procédez
par étapes en abordant, dans un premier temps, ce qui concerne I'ensemble des par-
ticipants, puis ce qui reléve du spécifique pour chaque collaborateur.

« Soyez positif dans vos propos, faites reformuler vos collaborateurs afin de vous assurer
qu'ils ont bien compris ce que vous attendiez d’eux. Marquez le plus nettement pos-
sible les limites du cadre que vous leur proposez.

+ J+1 @ LES MISES AU POINT INDIVIDUELLES

b « N'hésitez pas a rencontrer individuellement vos collaborateurs afin de réaliser un «fo-
x cus» plus précis sur ce qui les concerne plus particulierement

r * Au quotidien: faites vivre le cadre par votre exemplarité! Il n’y a pas de meilleures
X regles que celles que I'on applique & soi-méme

= 1130 @ LE BILAN ET LES AJUSTEMENTS

i s  Tirez un premier bilan en termes de forces et de faiblesses de la «nouvelle» organisa-
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@ LE RECUEIL ET LE TRI DES INFORMATIONS

« Regroupez I'ensemble des éléments quantitatifs et qualitatifs disponibles: tableaux de
bord, résultat N-1, étude de satisfaction client

« Analysez et déterminez les indices de performance essentiels pour la conduite de votre
activité,

@ L'ELABORATION D'UN TABLEAU DE BORD

* Synthétisez en un seul document, le tableau de bord, les éléments permettant le suivi
de votre activite

« Déterminez les objectifs de I'équipe (collectifs et individuels) et les indices de perfor-
mance a «surveiller» favorisant Iatteinte de I'objectif.

« Qualifiez votre tableau de bord (mise 4 jour) avec les éléments disponibles.

@ LA PREVISION DE LA REUNION DE PRESENTATION DES OBJECTIFS

« Planifiez, avec Iéquipe, la date et le déroulé de cette réunion de présentation (ou pro-
fitez d'une réunion habituelle du type «point hebdomadaire» si elle existe)

@ LA PREPARATION PRATIQUE

« Révisez votre présentation en insistant sur les points les plus importants

« Prévoyez un dossier par participant ainsi quun «mode d’emploi» d'utilisation du ta-
bleau de bord. Le dossier participant mettra en évidence les éléments «variables» que
devra vous fournir 'équipe pour administrer ce tableau de bord (par exemple, nombre
de RDV, nombre de dossiers en cours, ventes réalisées...)

@ LA PRESENTATION DU TABLEAU DE BORD DU SUIVI DE L'ACTIVITE
« Exposez aux membres de votre équipe les objectifs, les indices de performance..., le

plus positivement possible
« Donnez du sens en les impliquant au maximum: ils doivent trés concratement perce-
voir les vertus et les bénéfices de ce tableau dans 'accomplissement de leur mission
Attention, ce genre d'outil peut rapidement étre percu comme du «flicage» si I'indi-
vidu ne comprend pas précisément en quoi 'outil peut Iaider.
« Humanisez la relation au maximum en mettant en évidence votre disponibilité a les
accompagner.
= J+12 @ LA COLLECTE DES DONNEES VARIABLES
410 Recupérez les éléments variables pour administrer et qualifier votre outil de suivi
| « Ajustez les objectifs si nécessaire et rencontrez vos collaborateurs individuellement
chaque fois que le besoin s'en fait sentr.
== )+102 @ LA MISE A JOUR ET A DISPOSITION
~ M Maintenez a jour votre tableau de bord et tenez-le a disposition de votre équipe: cha-

cun doit pouvoir mesurer le chemin lui restant  accomplir pour atteindre ses objectifs
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