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COLLECTION [image: ]...

			 

			Vous êtes coach, cadre, manager, consultant...

			Vous êtes étudiant et vous vous préparez à la vie active...

			Vous êtes stagiaire de la formation professionnelle...

			 

			Vous souhaitez découvrir des ouvrages vous permettant de développer efficacement, dans un temps raisonnable, vos compétences professionnelles actuelles ou préparer votre avenir.

			 

			PRO EN... vous permet de poursuivre ce but, grâce à :

			– une structure simple ;

			– des outils présentés avec concision et de façon visuelle ;

			– des plans d’action immédiatement mobilisables ;

			– des conseils, cas d’entreprise, informations complémentaires... 

			 

			Collection rédigée par des équipes d’experts terrain et d’enseignants/formateurs passionnés par leur métier, PRO EN... est pratique, concret, opérationnel, et accessible.

			 

			Vous trouverez dans cet ouvrage :

			 

			11 Objectifs comportant chacun : 

			– une brève Introduction du chapitre, les points saillants et l’annonce des outils qui vont être abordés ;

			 

			– 3 à 8 OUTILS « métier » : fonctionnement, contextes d’utilisation, visuel explicatif (schéma, matrice, tableau...), exemple d’application concret (issu du domaine professionnel traité, dans des contextes très variés : industrie, services, conseil...), pièges à éviter ;

			 

			– un PLAN D’ACTION orienté « objectif » avec les actions prioritaires à mobiliser, les interlocuteurs à solliciter, les moyens à mettre en œuvre, des points de vigilance, des encadrés informatifs (Info +) ; des éclairages experts complémentaires (Conseil de pro) ; des apports novateurs (Quoi de neuf ?) permettant de mettre à jour ses compétences... ; des Cas d’entreprise ; les critères de réussite du plan d’action.

			 

			[image: ] Vous retrouverez p. [1] la liste des compléments numériques de l’ouvrage.

		


		

			
Pourquoi ce livre ?

			
					

En préambule...

			Le métier de coach fait l’objet d’un intérêt sans précédent. Les spécialités fleurissent dans tous les domaines, au risque de la dispersion. On pourrait penser qu’il y a autant de manières de coacher que de coachs... 

			Tous ceux qui ont été formés et qui partagent la volonté d’adhérer à un code déontologique du métier se basent sur des fondamentaux qu’il est indispensable de connaître, pour la sécurité des coachés et pour l’efficacité du coaching.

			A nos débuts, nous avons été confrontées à de nombreuses interrogations qui nous ont amenées à nous questionner sur les droits et les devoirs du coach, les frontières entre le coaching et les autres disciplines, l’efficience de notre travail pour le coaché, le risque de prise de pouvoir du coach sur le coaché et inversement...

			Nous avons cherché, dans notre travail au quotidien, des outils simples à mettre en œuvre, pour faire avancer nos coachés, que ce soit en individuel ou en collectif. Autant de thèmes sur lesquels nous aurions aimé avoir des réponses à nos débuts. Aujourd’hui, nous souhaitons rassembler en un ouvrage tous les outils et conseils que nous avons créés, adaptés ou empruntés à d’autres, et qui ont donné d’excellents résultats. Libre à vous de les adapter, de les faire évoluer, de vous les approprier. C’est dans cette créativité que s’exprime l’excellence du coach, qui par intuition, crée de nouvelles manières d’avancer.

			À qui s’adresse cet ouvrage ? 

			Cet ouvrage s’adresse à tous ceux qui pratiquent ou souhaitent pratiquer le coaching : au manager et au RH qui souhaitent faire évoluer leur manière d’accompagner les collaborateurs, au futur coach qui voudrait compléter sa formation d’exemples pratiques, au coach confirmé qui cherche à renouveler ses outils ou souhaite s’inspirer de situations vécues pour avancer sur un dossier en particulier. 

			Qu’est-ce que le coaching ?

			Le coaching est un processus d’accompagnement permettant au coaché d’optimiser ses points forts, d’évacuer les freins à son développement, de faire émerger ou d’acquérir de nouvelles compétences et de mettre en œuvre des actions assorties d’indicateurs en vue de l’atteinte de l’objectif. Il est porté par une méthode et des outils qui prennent appui sur la demande et les attentes du coaché. À travers un échange maïeutique, le coaché construit des solutions tournées vers le résultat en se focalisant sur le « comment  y arriver ? » par opposition au « pourquoi ça ne marche pas ? »

			Le savoir-faire et le savoir-être du coach sont deux éléments clés de la réussite de l’exercice, même si le coaché est le seul véritable acteur du changement. Cependant, par sa posture, son questionnement et son écoute affutée, le coach aura un véritable impact permettant l’évolution comportementale grâce à la création d’un espace d’échange sécurisant et générateur d’évolution. 

			Qu’est-ce que n’est pas le coaching ?

			Le coaching est différent de la psychothérapie, qui est centrée sur la personne, et qui répond à la question du « pourquoi ». Il s’ancre profondément dans le champ professionnel du coaché, même s’il peut y trouver des éclairages dans sa vie personnelle.

			Différent du conseil, qui propose une solution, ou de la formation, qui a pour but le transfert de connaissances, il est également distinct du mentoring : le coaché a une expertise de son domaine dont le coach ne dispose pas forcément. 

			Le but du coaching est de mettre en lumière les processus générateurs d’évolution à partir du cadre de référence du coaché.

			Il s’intéresse à la relation entre le coaché et sa problématique, et à sa capacité à trouver par lui-même les réponses à ses questions.

			Que propose notre ouvrage ?

			11 objectifs, 63 outils et 11 plans d’action qui peuvent être choisis indépendamment, dans l’ordre qui vous paraît pertinent.

			• L’objectif 1 est général, il présente la manière de conduire un coaching. Le plan d’action apporte des conseils pratiques pour répondre à une demande de coaching, contractualiser la relation et lancer la première séance.

			• Les objectifs 2 et 3 traitent de l’exploration de la demande de coaching. Ils présentent des outils de questionnement et des méthodes pour analyser les systèmes et les situations. Le coaché porte en lui ses réponses et c’est au coach de l’aider, par des questions habilement posées, à les trouver en lui. 

			• L’objectif 4 est consacré à la connaissance de soi : des activités simples vous permettront de creuser des aspects plus personnels du coaché et ainsi d‘aider à mieux identifier ses ressentis et ses attentes. 

			• L’objectif 5 donne des pistes pour permettre d’utiliser la créativité du coaché au service de son questionnement. Par des activités de cocréation ou des pratiques qui sortent des sentiers battus, vous pourrez explorer d’autres manières de voir la situation et ainsi imaginer des solutions innovantes. 

			• Les objectifs 6 à 10 répondent aux préoccupations régulièrement évoquées en coaching : trouver des sources de motivation, aider le coaché à se mettre en action, agir en situation de conflit, de stress ou de changement. En feuilletant l’ouvrage, vous pourrez déterminer si une pratique proposée peut correspondre aux situations professionnelles que vous vivez, en vous laissant guider par le processus proposé, ou en imaginant votre propre manière de faire.

			• L’objectif 11 est, enfin, une invitation faite au coach à prendre soin de lui, à améliorer sa pratique grâce à la supervision et au suivi psychologique, à grandir dans son métier. C’est aussi une invitation à s’inscrire dans un cadre déontologique professionnel et à trouver sa propre différence.

			 

			Nous espérons que cet ouvrage, reflet de nos expériences et de nos pratiques, vous fournira des réponses aux questions que vous vous posez sur votre pratique de coach, vous donnera envie d’aller plus loin ou vous apportera de nouvelles idées pour booster votre pratique.

		


		

			Objectif 1

			
Conduire le coaching

			
					

			Bien que toute l’action de coaching soit centrée sur le coaché qui doit pouvoir s’exprimer librement afin que le coach, par son travail de maïeutique, puisse l’aider à trouver en lui ses propres solutions, le rôle du coach est déterminant dans la résolution du coaching.

			À travers les différentes étapes du coaching, le coach sera amené à éclaircir une situation : cela commence dès la demande de coaching qui est souvent faite par un tiers appartenant à l’entreprise : le responsable des ressources humaines et/ou le supérieur hiérarchique du coaché. Le rôle du coach sera alors de trouver la cohérence entre la demande de l’entreprise et le besoin du coaché. Ensuite, il devra être capable de présenter la façon dont il envisage le travail, en fonction de la problématique apportée et des outils à sa disposition.

			Tout au long du coaching, le coach est le garant du cadre du travail, c’est lui qui fixe les règles de fonctionnement et s’assure qu’elles seront respectées. Il fixe également la nature de la relation entre le coach et le coaché qui doit être propice à la confiance pour permettre au coaché de s’exprimer en toute sécurité. Il doit s’assurer, par des questionnements adaptés, que les demandes du coaché et du donneur d’ordre sont respectueuses et en conformité avec les valeurs fondamentales des trois parties.

			Pour pouvoir conduire le coaching, il convient de :

			✓ Respecter les étapes du déroulement du coaching.

			✓ Identifier les demandes, les reformuler pour s’assurer d’avoir bien compris et que tous les intervenants sont d’accord sur l’objectif à atteindre.

			✓ Ne pas hésiter à pointer les points d’incertitudes ou les éventuelles contradictions de façon à obtenir des réponses claires. 

			✓ Poser et recueillir l’accord du coaché sur un cadre clair.

			Les outils clés

			Outil 1

			Les étapes du coaching

			Les 8 étapes permettant de suivre un déroulement logique dans l’accompagnement.

			Outil 2

			Les entretiens tripartites

			Se mettre d’accord entre le coach, le coaché et le donneur d’ordre sur les objectifs et l’avancée du coaching.

			Outil 3

			Le cadre du coaching

			Fixer les règles de fonctionnement du coaching, donner un cadre à la relation de confiance mutuelle.

			Outil 4

			Les demandes de coaching

			Clarifier la nature de la demande de coaching.

			Outil 5

			La détermination de l’objectif

			S’assurer que l’objectif est conforme aux intérêts du coaché et fixer des indicateurs de résultat.

			Outil 6

			Le SOSAC

			Un moyen de s’assurer, pour le coach, d’avoir bien compris les attentes du coaché avant de démarrer le coaching.

			Le plan d’action

			Initier une action de coaching

			La première étape pour le coach est d’apporter une réponse sur mesure. Il lui faudra pour cela avoir une compréhension fine de la demande et mettre en avant la façon dont vous comptez vous y prendre pour accompagner le coaché. 

			La seconde étape est de bien préparer la première séance de coaching : elle est déterminante puisqu’elle va installer la relation entre le coach et le coaché et définir l’objectif ainsi que les indicateurs de résultat. Le coach doit pour cela se mettre dans les conditions les plus favorables.

		


		

			1 

			
Les étapes du coaching

			
					

Présentation

			À partir du moment où vous êtes sollicité pour accompagner un coaché, 8 étapes sont indispensables pour le bon déroulement du coaching.

			Les 8 étapes du coaching

			1. Entretien préalable. Cette étape consiste en un choix mutuel lors d’une première rencontre entre le coach et le coaché. À ce stade, le coaché a l’opportunité de rencontrer plusieurs coachs pour faire le choix de celui qui correspondra le mieux à ses attentes et affinités. De son côté, le coach devra valider si la demande du coaché est compatible avec un coaching et s’il a réellement le souhait de se faire accompagner (s’il n’y est pas contraint par sa direction) et poser le cadre du travail en commun (➜ cf. Outil 3).

			2. Entretien tripartite (➜ cf. Outil 2). Une fois que vous avez été choisi par le coaché, il s’agit de déterminer l’objectif général du coaching et les indicateurs de résultats. Cet entretien se fait avec le coach, le coaché et le commanditaire du coaching. 

			3. Contrat commercial. Dans ce contrat devront figurer les modalités de réalisation du contrat : la demande de coaching, l’obligation de moyens et non de résultats à laquelle le coach est tenu, la confidentialité, la supervision(➜ cf. Outil 60), le lieu d’exécution, la durée du contrat, le nombre et la périodicité des séances, le prix, la facturation et les échéances de paiement, les conditions d’annulation ou de report de rendez-vous, les possibilités de résiliation ainsi que le droit applicable en cas de différend.

			4. Définition de l’objectif (➜ cf. Outil 5). L’objectif est affiné entre le coach et le coaché, il sera suivi de la planification des actions à réaliser dans la suite de l’accompagnement.

			5. Accompagnement. Séances de travail en vue de l’atteinte de l’objectif.

			6. Entretien intermédiaire tripartite. À mi-parcours, un entretien tripartite peut avoir lieu afin de mesurer les progrès parcourus et de réajuster l’objectif.

			7. Accompagnement. Séances de travail en vue de l’atteinte de l’objectif.

			8. Clôture. Un entretien tripartite permettant d’évaluer les résultats par rapport aux indicateurs fixés pour l’objectif.

			L’intérêt des étapes du coaching

			Cet outil permet de : 

			• présenter le déroulé de l’accompagnement au commanditaire du coaching (s’il est différent du coaché) et au coaché ;

			• suivre un déroulement logique dans l’accompagnement. 

			[image: ] Pour l’utiliser

			• Suivez rigoureusement les étapes.

			• Faites-vous aider par un avocat pour la rédaction du contrat.

			
				
					[image: Les étapes du coaching]
				

			

			Un exemple d’application

			Esther, coach, a été contactée par la DRH d’un groupe pharmaceutique pour accompagner Marcel, ingénieur chimiste, vers plus d’affirmation de soi. Lors du premier entretien avec Marcel, Esther a proposé son cadre de travail, et a instauré une relation de confiance mutuelle. Marcel a préféré choisir Esther parmi 2 autres coachs, car il a apprécié sa rigueur et s’est senti écouté sans jugement et compris. Un entretien tripartite a eu lieu entre Esther, Marcel et son N+1 où ont été précisés les résultats attendus : Marcel doit oser s’exprimer, imposer ses points de vue lors des réunions de travail et mieux cadrer son équipe. Il a été convenu d’un accompagnement de 10 séances de 2 heures. Après la signature du contrat, Esther et Marcel ont consacré la première séance à déterminer l’objectif avec des indicateurs de résultat et un plan d’action. Au bout de 5 séances d’accompagnement, un entretien tripartite intermédiaire entre Esther, Marcel et son N+1 a permis de constater une meilleure présence et affirmation en réunion et un besoin de mettre l’accent sur la coordination de l’équipe. Les 4 séances suivantes ont été consacrées à la posture de Marcel et à son plan de management. Lors de l’entretien tripartite de clôture, il a été constaté des changements notoires et il a été convenu de faire une à deux séances de suivi d’ici 6 mois.

			
				
					
					

					
						[image: ]
					

					Les pièges à éviter

					- Négliger de bien poser le cadre du coaching lors du premier entretien pour se faire « bien voir » du coaché et être ainsi choisi.

					- Ne pas respecter l’ordre des étapes. 

				

			

		


		

			2 

			
Les entretiens tripartites

			
					

Présentation

			Il s’agit d’entretiens entre le coach, le coaché et un représentant de l’entreprise qui peut être le donneur d’ordre, le DRH ou le responsable hiérarchique du coaché. Il peut arriver que ces entretiens se fassent à quatre personnes (coach, coaché, N+1, DRH). Ils n’auront pas lieu à 3 dans le cas où le coaché est lui-même donneur d’ordre, qu’il soit dirigeant ou particulier.

			Premier entretien tripartite. Il intervient à l’issue de l’entretien préalable (➜ cf. Outil 1) qui a permis au coaché de choisir son coach. Il a pour but de fixer l’objectif du coaching en accord avec les trois intervenants. Cette étape est très importante, car c’est l’occasion de s’assurer que tout le monde a pu exprimer ses souhaits et que ces derniers sont cohérents les uns avec les autres. 

			Entretien tripartite à mi-parcours. Dans cette même configuration, un tel entretien pourra avoir lieu après quelques séances, pour évaluer les premiers résultats du travail et recentrer l’objectif sur les points sur lesquels il faut encore insister pour la suite de l’accompagnement.

			Entretien tripartite de fin de mission. Il sert à évaluer les résultats des actions réalisées vers l’atteinte de l’objectif et à envisager les prochaines actions à réaliser afin de pérenniser les résultats dans l’avenir. Il est conduit par le coaché, en présence du prescripteur RH et/ou de son manager qui réagiront librement à ce bilan pour le compléter.

			L’intérêt des entretiens tripartites

			Cet outil permet : 

			• de s’assurer de la cohérence des besoins de coaching ;

			• de finaliser l’accord entre les parties sur les objectifs et les modalités du coaching ;

			• d’évaluer les résultats atteints par rapport aux objectifs visés ;

			• de faire le point sur les changements du coaché.

			[image: ] Pour l’utiliser

			• Lors du premier entretien, observer le type de relations qui existent entre l’entreprise et le coaché, l’entreprise et le coach, le coach et le coaché, afin d’être sûr de la cohérence entre les différents messages émis lorsque l’entreprise a pris contact avec le coach et ce que le coaché a exprimé lors de l’entretien préalable.

			• Lors de l’entretien à mi-parcours, assurez-vous que les premiers points de progrès ont été observés et notés et vérifiez l’accord sur les points de progrès restant à faire.

			• Lors du dernier entretien, laissez le coaché présenter le bilan de ses progrès.

			
				
					[image: Les entretiens tripartites]
				

			

			Un exemple d’application

			Lucie, coach professionnelle, a été contactée par la DRH d’une société de vente par correspondance afin de rencontrer Romain, pour l’accompagner vers une meilleure communication. En tant que coordinateur des achats, il participe à la définition de la politique achats, conseille et forme les acheteurs sur le terrain. Lors du premier entretien, Romain a exprimé son inquiétude : il a, certes, besoin de travailler sa communication, mais il pense qu’en réalité, ce coaching a un objectif caché, qui est de l’inciter à quitter l’entreprise, car il ne s’entend pas bien avec un des acheteurs. Lucie compte profiter de l’entretien tripartite pour clarifier la situation. Cet entretien s’est tenu en présence de Lucie, Romain et son N+1 Stéphane. Lucie précise que ce premier entretien tripartite a pour but de s’assurer de la cohérence des besoins de coaching et de finaliser l’accord entre les parties sur les objectifs et les modalités du coaching. Lucie questionne Stéphane sur l’objectif ; il déclare que Romain est un excellent élément, bon stratège et pédagogue et qu’il a besoin de se faire aider à gérer les personnalités difficiles, comme l’acheteur avec lequel il ne s’entend pas. Romain est rassuré d’entendre ces propos. Lucie ne décèle pas d’objectif caché ; le coaching peut donc suivre son cours.

			
				
					
					

					
						[image: ]
					

					Les pièges à éviter

					- Ne pas souligner les divergences de vue sur les objectifs entre les participants ni tenter de les éclaircir.

					- Ne pas faire attention à la congruence des participants lors de l’évaluation des résultats ; évitez les appréciations de complaisance.

				

			

		


		

			3 

			
Le cadre du coaching


					

			Présentation

			Le cadre du coaching est défini par des règles explicites, régies par le contrat commercial (➜ Cf. Outil 1) et des règles implicites qui relèvent de la dynamique humaine et relationnelle et font l’objet d’un contrat moral.

			Le cadre explicite définit les règles de fonctionnement des séances : le lieu d’exécution, la durée du contrat, le nombre et la périodicité des séances, le prix, la facturation et les échéances de paiement, les conditions d’annulation ou de report de rendez-vous, le respect des horaires, les possibilités de résiliation.

			Le cadre implicite définit la nature de la relation entre le coach et le coaché et les attentes mutuelles : bienveillance, déontologie, non-jugement, honnêteté, volonté d'expérimenter, engagement, présence…

			Quelle attitude le coach doit-il adopter dans le cas du non-respect par le coaché du cadre explicite ?

			En cas de retards ou de reports répétés du coaché, le coach doit impérativement reprendre la main sur le cadre, d’une part, pour ne pas laisser au coaché le sentiment de fixer son propre cadre, et, d’autre part, pour saisir ces débordements comme une opportunité de travail : en quoi cela participe-t-il au maintien ou à l’entretien du problème ? En quoi sont-ils en lien avec l’atteinte de l’objectif ?

			Poser clairement le cadre tient de la responsabilité du coach. Avant le démarrage du coaching, il est important de se mettre d’accord avec le coaché sur les attentes et rôles de chacun :

			• l’engagement du coaché, sa participation active et son implication dans le processus de coaching pendant et en dehors des séances ;

			• le respect du cadre explicite ;

			• la liberté d’expression : chacun s’engage à communiquer à l’autre avec bienveillance ce qui ne va pas dans son comportement ;

			• la confidentialité.

			Plus le cadre est clair pour les deux parties, plus il sera facile pour le coach de recadrer en cas de débordement.

			L’intérêt du cadre du coaching 

			Cet outil permet : 

			• d’installer une relation de confiance mutuelle ;

			• de prévenir les « débordements du cadre » et de savoir y réagir.

			[image: ] Pour l’utiliser

			• Définir les rôles et les attentes réciproques du coach et du coaché. 

			• Expliciter les règles de fonctionnement et de déontologie : confidentialité, respect de la personne, supervision du coach.

			• Rappeler régulièrement le cadre.

			
				
					[image: Le cadre du coaching]
				

			

			Un exemple d’application

			Martin est informaticien dans un centre de formation, il est accompagné depuis 2 mois par Pauline, coach, pour travailler sur son manque de concentration. Dès le début, Pauline a posé le cadre des séances, en lui indiquant les règles de fonctionnement ainsi que ses attentes quant à leur relation de confiance mutuelle et de libre expression. Martin a fait part de ses attentes et ils se sont mis d’accord sur le cadre. Souvent, au cours des séances, Martin a eu tendance à s’écarter du sujet de l’objectif et Pauline a recadré en douceur : « Quel est le lien entre vos propos et l’objectif de notre séance ? » Puis Martin s’est mis à arriver en retard. Pauline lui a rappelé que ces retards écourteraient la séance qui se terminerait à l’heure convenue, ce à quoi il a répondu que ça ne le dérangeait pas. Pauline lui a alors demandé : « En quoi vos retards et les digressions ont-ils un rapport avec votre objectif ? »

			Martin a pris conscience que son comportement n’était autre qu’une résistance de sa part à l’atteinte de son objectif visant à plus de concentration. La séance a été consacrée à travailler sur cette résistance. Le cadre du coaching a été un outil très utile pour le coach.

			
				
					
					

					
						[image: ]
					

					Les pièges à éviter

					- Ne pas poser le cadre de coaching et laisser le coaché poser son propre cadre.

					- Ne pas nommer clairement leurs attentes en termes d’engagement mutuel et laisser libre cours à des interprétations différentes du contrat moral qui unit le coach et le coaché.

					- Ne pas oser recadrer par peur de nuire à la relation ou encore par ignorance sur la manière de s’y prendre.

				

			

		


		

			4 

			
Les demandes de coaching

			
					

Présentation

			Le besoin en coaching naît d’une demande. Certaines sont claires ou facilement clarifiables. Mais le coach peut aussi constater que :

			• La demande est inexistante : le futur coaché a pris contact pour voir ce que cela peut lui apporter, ou le coaching lui a été imposé par sa hiérarchie ou ses RH, sans qu’il en ait envie ou besoin.

			• La demande est contradictoire : le coaché considère qu’il a tout essayé et qu’il est impuissant, que la solution dépend totalement d’un tiers. Ou qu’il veut bien être coaché à condition de n’avoir pas à changer sa manière de faire. Il vit un conflit intérieur.

			• La demande est confuse : le contenu explicite de la demande cache un contenu implicite qui est l’objet réel du coaching. Sa formulation est malaisée, elle porte sur de très nombreux points non liés a priori. Elle reflète sa confusion personnelle.

			L’intérêt de définir la demande de coaching

			En clarifiant la nature de la demande, le coach va pouvoir orienter son approche et définir plus aisément la relation à établir avec le coaché. 

			Réagir face aux différents types de demande

			• La demande est inexistante

			Le coach cherchera à comprendre pourquoi la personne est venue malgré sa non-demande. Et qui est le véritable prescripteur, quelle intention il a pour le coaché. Puis il le questionnera pour savoir s’il perçoit une problématique. S’il n’y a ni demande volontaire, ni problématique exprimée, il le formulera, puis lui donnera le choix d’interrompre l’entretien ou d’obtenir plus d’explications sur la démarche et ce qu’elle pourrait lui apporter, s’il en avait un jour la demande.

			• La demande est contradictoire

			Face à cette situation insoluble, le coaché souhaite la reconnaissance de ses difficultés. Le coach pourra valoriser sa démarche d’affronter un état a priori sans espoir. Car la demande est réelle. Il a besoin d’aide pour gérer ses conflits intérieurs, qui l’empêchent de trouver une issue. Le coach pourra être un soutien dans ce cheminement. 

			• La demande est confuse

			Elle appelle la clarification. Le coach va devoir questionner pour cadrer de manière plus précise la ou les demandes, vérifier qu’elles sont réelles, qu’il y a une volonté de travailler sur toutes, et aider le coaché à les prioriser.

			
				
					[image: Les demandes de coaching]
				

			

			Un exemple d’application

			Loïc est coach spécialisé dans la prise de confiance en soi. Son client, une entreprise de BTP, lui confie le coaching de Jeanne, comptable confirmée qui doit prendre la direction financière de la structure.

			Loïc cherche à comprendre la demande de Jeanne. Elle montre un certain enthousiasme pour la démarche, même si elle doute que la situation puisse changer. Elle a toujours été timide, a déjà fait des formations en prise de parole en public, en assertivité, sans résultat. Le DG de l’entreprise lui a conseillé le coaching ; elle est d’accord mais n’en attend pas grand-chose.

			Loïc comprend que finalement, il y a une demande contradictoire. Jeanne n’est pas à l’origine de la demande, elle veut certes se lancer mais sans y croire. Il décide tout d’abord de reconnaître les difficultés qu’elle rencontre, et de les évaluer sur une échelle de 1 à 10, pour les rendre plus réelles. Il la projette vers un futur où ses difficultés n’existent plus pour préciser l’objectif, s’il pouvait être atteint (il ne faut pas oublier qu’à ce stade, la personne pense encore que l’objectif est inatteignable). Puis il explique la démarche et en quoi il peut être un soutien dans son cheminement.

			Jeanne prend confiance et formule la demande d’être accompagnée afin de se sentir à l’aise pour gérer le service financier, signal clair que le coaching peut avoir lieu avec de bonnes chances de réussite.

			
				
					
					

					
						[image: ]
					

					Les pièges à éviter

					- Vouloir coacher s’il n’y a pas de demande réelle du coaché ou s’il y a une inadéquation entre la demande du coaché et celle de sa hiérarchie/des RH.

					- Vouloir coacher des personnes atteintes de psychopathologies, qui ne sont pas « coachables » même s’ils semblent formuler une demande claire. 

				

			

		


		

			5 

			
La détermination de l’objectif 

			
					

	Présentation

			Un coaching démarre systématiquement par une détermination de l’objectif, qui va permettre de définir clairement ce à quoi la personne souhaite aboutir à l’issue du coaching.

			Les critères pour une bonne formulation

			L’objectif doit être clair, précis, formulé de manière positive, il ne doit pas comporter de négation. Par exemple : « ne pas m’énerver » pourra être remplacé par « rester serein ».

			L’atteinte de l’objectif ne doit dépendre que de la personne concernée. Ex : « Changer le monde » ne peut pas dépendre uniquement du coaché, la formulation pourra être « contribuer à changer le monde ».

			Il devra enfin être réaliste et ses résultats devront pouvoir être évalués.

			Détermination de l’état présent

			Le coach demande au coaché d’exposer sa situation actuelle. Il le questionne sur l’origine du problème puis s’assure que l’objectif est respectueux de l’équilibre personnel de la personne en recherchant si le coaché aurait  un avantage à rester dans la situation actuelle (c’est ce qu’on appelle l’écologie en PNL).

			Détermination de l’état désiré

			Le coaché formule l’objectif qu’il souhaite atteindre. Le coach lui demande si cela ne dépend que de lui. En cas de réponse négative, il lui demande quelle est la part qui ne dépend que de lui. 

			Le coach va ensuite rechercher la motivation du coaché à travers les bénéfices apportés si l’objectif est atteint.

			À nouveau, le coach s’assure que l’objectif est respectueux de l’équilibre personnel du coaché en recherchant les inconvénients pour lui ou pour quelqu’un d’autre en cas d’accomplissement de l’objectif.

			Enfin, le coach interroge le coaché sur les obstacles qu’il pourrait rencontrer, ainsi que sur les ressources qui sont à sa disposition.

			Fixer les indicateurs de résultats

			Des résultats quantifiables ou des comportements observables.

			L’intérêt de la détermination de l’objectif

			Cet outil permet de :

			• valider que l’objectif est réaliste et conforme aux intérêts du coaché ;

			• fixer des indicateurs de résultats ;

			• évaluer le nombre de séances à réaliser pour atteindre l’objectif.

			[image: ] Pour l’utiliser

			• Prévoir une séance de 2 heures pour une exploration complète.

			
				
					[image: La détermination de l’objectif]
				

			

			[image: ]   Complément numérique ➜ lienmini.fr/proen17

			Un exemple d’application

			Séverine, cadre hospitalier, est souvent submergée par ses émotions. Elle décrit à Xavier, son coach, la situation : son service est en sous-effectif ; souvent dans l’urgence et sous tension, il lui arrive de perdre son sang-froid et de pleurer devant les patients quand elle est fatiguée. Cela lui pose un problème de crédibilité. Xavier lui demande une formulation positive : elle voudrait avoir plus de temps de repos pour rester calme.  Xavier lui demande si cela ne dépend que d’elle. Ce qui ne dépend pas de Séverine est la charge de travail et les aléas de l’emploi du temps ; en revanche, elle peut agir sur la qualité de son sommeil et sur ses réactions en situation de stress. Cela lui apporterait plus de crédibilité vis-à-vis des patients et une meilleure estime d’elle-même.

			Xavier vérifie que l’objectif est respectueux de l’équilibre personnel de Séverine, en recherchant si l’atteinte de l’objectif aurait  un inconvénient pour elle ou pour quelqu’un d’autre. Séverine ne voit aucun inconvénient pour elle-même mais elle pense que son mari devra prendre plus souvent en charge les enfants le soir. Elle pense que cet inconvénient est gérable. Il lui reste à déterminer les indicateurs de résultats : Séverine saura que son objectif est atteint lorsqu’en situation de stress, elle saura garder son calme.

			
				
					
					

					
						[image: ]
					

					Les pièges à éviter

					- À ce stade, aucune recherche de solution ne doit être faite.

					- Laisser le coaché décrire l’objectif par des termes négatifs. 

					- Oublier de vérifier que l’objectif est respectueux de l’équilibre personnel du coaché.
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Le SOSAC 

			
					

Présentation

			Il n’existe pas de formule permettant de garantir qu’une séance de coaching va se dérouler de manière efficace. Cependant, l’acronyme SOSAC peut devenir pour le coach un moyen simple de s’assurer qu’il a bien compris les attentes de son client avant de démarrer le travail. 

			L’intérêt du SOSAC

			Cet outil permet au coach :

			• d’explorer simplement et efficacement les attentes du coaché ;

			• de contractualiser avec lui une relation de coaching qui permettra d’atteindre à terme l’objectif fixé dans un cadre d’intervention clair pour les deux parties.

			[image: ] Pour l’utiliser

			Après avoir accueilli le coaché, pris le temps de créer le lien qui lui permettra de se sentir en confiance, le coach pourra démarrer la séance, en analysant les éléments suivants : 

			Situation : il demandera au coaché de lui décrire la situation qu’il vit. Le coach, de son côté, sera attentif à la fois aux mots (il est fréquent que dans les 20 premières secondes de la description, tout soit dit), mais aussi au non-verbal, à la clarté ou non du discours, aux croyances exprimées, aux omissions éventuelles, à la caractérisation des protagonistes. À ce stade, le coach est dans une position d’écoute active, interne-externe (➜ cf. Outils 7 et 8).

			Objectifs : le coach aide le coaché à déterminer la situation à laquelle il veut parvenir. Il est ici fréquent que le client exprime des freins : soit il a du mal à définir la cible, soit elle lui paraît inaccessible. Or, sans objectif clair, le coaching n’est pas possible, le binôme coach-coaché prendra donc tout le temps nécessaire à la détermination claire de l’objectif (➜ cf. Outil 5).

			Stratégie : au regard de ce qui a été déterminé par le coaché, le coach peut alors, pour lui-même, commencer à réfléchir à la manière dont il pense pouvoir l’accompagner et le faire avancer vers l’objectif. Cette étape peut être réajustée tout au long du coaching.

			Attentes : le coaché pourra ensuite exprimer quelles sont ses attentes lors de l’entretien. Veut-il être écouté, évalué, conseillé, accompagné dans son cheminement ? Cela évite que le coach prenne une posture qui n’est pas attendue, et permet au coaché de décider de ce qui doit se passer pendant la séance, et d’en prendre la responsabilité.

			Contrat : c’est la reformulation par le coach de l’attendu du coaching, que le coaché valide pour que le travail puisse commencer sur des bases claires.

			
				
					[image: Le SOSAC]
				

			

			Un exemple d’application

			Pierre est coach de dirigeants. Il accueille Léa, DG d’une SSII de 6 salariés. C’est la première séance de travail.

			Elle décrit sa situation : seule commerciale de l’entreprise, la pérennité de la structure repose sur ses épaules. Or, elle « déteste faire du commercial », elle se sent « incapable de prendre son téléphone » pour faire de la prospection, car elle est « nulle en communication ». Et même si elle fait quelques devis, elle « n’a pas le temps de les suivre ».

			Pierre est interpellé par la vision négative que Léa a d’elle-même et la force des mots qu’elle emploie. Il la questionne sur l'objectif qu’elle a en tête en demandant un coaching. Elle reste vague, c’est un ami qui le lui a conseillé. Il faudra plus d’une heure de questionnement pour qu’elle exprime qu’elle a besoin de sortir la tête de l’eau et de regarder son entreprise avec plus de hauteur.

			À ce stade, Pierre commence à élaborer une stratégie pour l’accompagner, mais veut connaître ses attentes réelles, bien conscient que la question du commercial, évoquée au début, n’est probablement pas au cœur du coaching.

			Léa attend surtout de son coaching de pouvoir parler à une personne neutre de son entreprise, et d’être challengée sur sa posture de dirigeante.

			Pierre peut alors valider avec elle le contrat : « Si je comprends bien, vous souhaitez que le coaching soit un lieu où vous pourrez analyser votre entreprise, être challengée sur son organisation et rassurée sur votre rôle de dirigeante par un regard extérieur et neutre, c’est bien cela ? » 

			En ayant clarifié les attendus, ils peuvent maintenant démarrer le coaching, d’une manière bien plus juste que s’ils s’en étaient tenus à la demande exposée initialement.

			
				
					
					

					
						[image: ]
					

					Piège à éviter

					- Élaborer trop tôt la stratégie, ce qui reviendrait, pour le coach, à se mettre en position de sauveteur (➜ cf. Outil 42).

				

			

		


		

			Plan 
d’action

			Initier une action de coaching

			
					

Les bénéfices de ce plan d’action

			• Savoir répondre à une demande de coaching. 

			• Comprendre ce qu’attendent les RH, le coaché et son N+1.

			• Contractualiser la relation.

			• Savoir lancer les premières séances.

			
				
					[image: Les actions prioritaires à mettre en œuvre]
				

			

			[image: ]  Apporter une réponse sur mesure

			Pourquoi ? 

			- Parce qu’il est fréquent qu’un prospect propose 2 ou 3 coachs au futur coaché afin qu’il puisse décider de celui ou celle qui l’accompagnera.

			- Parce que face à une offre de coaching très large, il vous faudra faire la différence par votre maîtrise technique, votre relationnel mais surtout par l’adéquation entre ce que vous offrez et la demande.

			- Parce que la décision de travailler avec vous ou non se prend dans les premières minutes de l’entretien.

			Avec quels interlocuteurs ?

			Cela dépend des entreprises, mais généralement, le coaching est discuté et validé avec :

			- un représentant des ressources humaines ;

			- le supérieur hiérarchique du coaché ;

			- le coaché lui-même.

			Avec quels outils ?

			- L’entretien tripartite ➜ cf. Outil 2.

			- Le cadre du coaching ➜ cf. Outil 3.

			- Les demandes du coaching ➜ cf. Outil 4.

			Comment mettre l’action en œuvre ?

			Généralement, le client prendra contact avec vous par mail ou par téléphone, ou vous interpellera à l’occasion d’un rendez-vous d’entretien de votre réseau. Dès lors que vous avez été informé de ce besoin, vous pourrez :

			- Rechercher des informations sur l’entreprise, et si possible sur le salarié, son N+1. Internet et votre réseau peuvent être d’une aide précieuse.

			- Mener les entretiens, et en particulier le premier  entretien tripartite.

			- Analyser la demande de coaching.

			- Valider que vous pouvez/souhaitez répondre à la demande, et si tel n’est pas le cas, ou si vous avez besoin d’autres coachs pour vous accompagner sur le projet, choisir qui de votre réseau pourrait être un atout pour le projet ➜ cf. Plan d’action p. 196.

			- Expliquer aux différents interlocuteurs votre manière de fonctionner et le parcours que vous pourriez mettre en place pour répondre spécifiquement à la demande. Et surtout ce qui fait que votre parcours et votre manière de coacher vous rend unique ➜ cf. Outil 61.

			- Formaliser votre envie de travailler sur le projet par une proposition écrite qui reprendra votre vision du coaching à réaliser avec des préconisations de durée, de fréquence, les éléments contractuels (date de début, date de fin, tarifs, durée des séances, assistance entre les sessions de coaching, règles en cas d’annulation de séances, modalités de fin de contrat), mais aussi une description du cadre que vous posez dans votre coaching. 

			Vous pourrez aussi inclure une biographie vous concernant, reprenant votre parcours professionnel, vos études, une mention de votre supervision, des associations professionnelles auxquelles vous adhérez ➜ cf. Outils 60 et 62.

			- Une fois la proposition adressée au décideur final, vous pourrez le relancer dans la semaine suivante afin de vous assurer qu’il a bien reçu votre offre et qu’il est clair sur son contenu. La conversation permettra de savoir comment se passe le processus de validation de la candidature et d’avoir une idée de la date à laquelle la réponse sera donnée. 

			- En cas d’accord, le coaching pourra démarrer. En cas de refus de la proposition, il est riche d’enseignement d’appeler ou de revoir le décideur pour comprendre quelles étaient les forces et les faiblesses de la proposition faite.
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					Point de vigilance

					✓ Certains coachés peuvent prendre du temps pour franchir le pas et démarrer leur coaching. Vous pourrez être tentés de les relancer fréquemment. Mais est-ce pertinent ? Il faut être prêt pour entrer dans la démarche, et un simple « recontactez-moi quand vous serez prêt » peut certes repousser le démarrage, mais permettre la maturation nécessaire pour que le coaching soit efficace.
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Premier contact en visioconférence ?

					
					
					Il est évidemment plus économique d’accepter un premier contact avec l’entreprise et le coaché en visioconférence. Mais est-ce vraiment une bonne idée ? Probablement pas. En effet, le coach perdra beaucoup d’informations liées au non-verbal de ses interlocuteurs lors des différents entretiens. Il aura donc plus de difficulté à ressentir la problématique et l’interaction entre les parties prenantes. Il sera aussi plus difficile de créer le lien de confiance avec eux. 
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Savoir refuser un coaching

					Apporter une réponse pertinente ne signifie pas forcément répondre systématiquement. Parfois, il est plus pertinent de décliner la proposition de coaching, si la thématique vous touche, que vous connaissez la personne, qu’il n’y a pas de demande, un agenda caché, ou que vous identifiez une psychopathologie… Votre intuition est votre meilleure alliée pour prendre cette décision. 

				

			

			[image: ]  Préparer la première séance de coaching

			Pourquoi ? 

			- Parce que le coaché attend beaucoup de ces rendez-vous, il importe que le coach soit complètement disponible pour lui, au fait du dossier et prêt à le faire avancer.

			- Parce que, de votre côté, vous avez de nombreux clients qui se suivent à des rythmes parfois rapprochés et que pour pouvoir offrir à chacun la même disponibilité et la même efficacité, vous devez vous organiser.

			- Parce qu’en vous libérant des contraintes matérielles et de contingence, vous serez complètement tourné vers votre coaché.

			Avec quels interlocuteurs ?

			- Le coach a un travail de mise en condition avant les premières sessions.

			- Il peut faire appel à son superviseur s’il en ressent le besoin.

			- Ensuite, c’est surtout le coaché qui sera en situation de travail.

			Avec quels outils ?

			On utilisera :

			- les notes prises lors des rendez-vous avec les différents interlocuteurs pour se remémorer les points évoqués ;

			- la détermination de l’objectif ➜ cf. Outil 5 ;

			- le SOSAC ➜ cf. Outil 6 ;

			- les rituels du coach ➜ cf. Outil 63.

			Comment mettre l’action en œuvre ?

			- Relire les notes prises lors des derniers entretiens pour s’assurer que l’on a bien en tête les points évoqués, les noms des principaux protagonistes et leurs fonctions.

			- Préparer l’espace de coaching afin qu’il garantisse un environnement propice à la réflexion.

			- S’assurer que vous disposez de tous les outils nécessaires à portée de main pour pouvoir faire travailler le coaché (papier blanc, tableau, paperboard, feutres, Post-it, cartes de photolangage, pions).

			- Relire si nécessaire les points mentionnés dans l’Outil 5 – la détermination de l’objectif – et l’Outil 6 – le SOSAC – car ils seront utilisés au cours de la 1re séance.

			- Se réserver un temps avant le coaching pour pratiquer un rituel qui vous permettra de rentrer en posture de coaching (➜ cf. Outil 63) ou, à défaut, pratiquer quelques respirations profondes pour laisser derrière soi ses préoccupations, se concentrer sur le moment présent et sur le coaché.
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					Points de vigilance

					✓ Veiller lors de cette première session à prendre le temps de la découverte, quitte à rallonger la séance ou à ne traiter qu’une partie de l’objectif fixé. En effet, si le fait d’amorcer le travail est essentiel, approfondir la connaissance du coaché est indispensable pour l’efficacité de l’action.

					✓ Il n’est pas nécessaire de préparer à l’avance une liste de questions. Le coaché et le contexte vont impulser le déroulement de la session.
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Le tout premier coaching

					Céline est une coach récemment certifiée. Elle est pour la première fois interrogée par un prospect. L’entreprise est spécialisée dans la fabrication de pièces industrielles, et le directeur de production, excellent technicien, est désemparé face à la gestion de son équipe. Le PDG lui a proposé un coaching et a pris contact avec Céline.

					Elle a donc eu un premier rendez-vous avec le dirigeant et le DRH, puis a rencontré Régis, le futur coaché. Il lui a confirmé son sentiment d’impuissance et son mal-être dans la gestion de son équipe. Le courant est bien passé et Céline a pu adresser une proposition pertinente : 

					- 8 sessions de 2 heures sur une période de 3 mois, puis 2 heures de suivi tous les 3 mois pendant 1 an ;

					- elle a valorisé son expérience passée de manager dans un environnement industriel et sa certification pour pratiquer les tests 360° (➜ cf. Outil 23).

					Elle a été choisie pour démarrer dès la semaine suivante. 

					Elle a décoré son bureau avec des photos inspirantes, investi dans des fauteuils confortables ainsi qu’une table d’appoint.

					Elle a préparé un coffret contenant son matériel de coaching (images de photolangage, roue des émotions, portrait chinois (➜ cf. Outils 27, 22, 18), des feutres, du papier, des pions de bois, un paperboard, de la Patafix©, une boîte de mouchoirs, des CD de musique classique, un livre de citations).

					Puis elle a créé un panneau « Ne pas déranger – coaching en cours » qu’elle placera sur sa porte pendant les sessions.

					Le jour J, elle a pris le temps de relire ses notes et de les synthétiser sous forme de mind map (➜ cf. Outil 26) puis, 20 minutes avant l’arrivée du coaché, elle a fait place nette sur son bureau, et s’est installée sur son fauteuil pour se centrer sur le coaching à venir. 

					Elle est prête à accueillir son premier client.
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