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INTRODUCTION
Il a bien du mérite le manager d’aujourd’hui, car
sa mission est devenue très délicate dans cette
époque de crise du travail salarié. Dans de nombreuses entreprises, l’envie de travailler faiblit,
l’implication au travail est en berne, une majorité
de salariés s’estiment désengagés. Ces salariés
vivent souvent une intensification du travail, il
faut toujours faire mieux avec moins ; ils sont
nombreux à considérer qu’ils n’ont pas les moyens
de faire du bon travail. De plus, les marges de
manœuvre semblent se réduire, y compris pour
les cadres, avec plus d’exigences de reporting,
avec la multiplication des processus informatisés. On comprend qu’il en résulte une souffrance
au travail ainsi qu’une perte de sens.
Le présent ouvrage ne prétend pas régler le problème de la crise du travail. Il se focalise sur la
relation humaine entre un manager et ses collaborateurs, étant donné que la qualité de cette
relation fait la dignité et la grandeur de ce métier
de manager. Il faut une sacrée épaisseur humaine
pour exercer ce rôle de manager dans le contexte
actuel. Mon hypothèse, pas très originale, est que
la qualité des relations est un facteur clé pour
créer les conditions d’un succès collectif ; l’excellence relationnelle contribue à générer une organisation humainement efficace, humainement
performante. Il nous faut des mots pour le dire.
Une justesse de parole va de pair avec une justesse de pensée.
Ces 50 phrases pour mieux manager peuvent
vous aider à instaurer une communication personnelle vraiment authentique. À vous de les
adapter à votre contexte professionnel : il ne
s’agit pas d’appliquer un arsenal de techniques
faisant de vous un champion du management,
mais plutôt d’être soi-même, dans une relation
de qualité, sans faux-semblants. Il n’y a pas de
phrases magiques, mais il existe une magie de
l’authenticité ; elle opère quand s’établit une
vraie concordance entre les paroles prononcées
et votre attitude, votre façon d’être. Je vous invite
à focaliser votre attention sur les personnes pour
vivre une relation attentionnée avec vos collaborateurs. C’est le moyen de créer du lien social, de
fédérer l’équipe, de redonner à chacun son élan,
de favoriser l’engagement au travail, de soigner
les relations avec les clients.
Vous trouverez également dans ces pages
quelques phrases à éviter. S’interroger sur sa pratique est une façon de révéler l’excellent manager
qui est en soi.
COMPRENDRE LES BESOINS D’UN COLLABORATEUR
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S’INTÉRESSER AU SALARIÉ EN TANT QUE PERSONNE
« Bonjour » est le b.a.-ba du respect dans toute
relation. Encore faut-il prendre le temps de le
prononcer en regardant la personne. Le salut
amical est déjà un signe de reconnaissance ;
au-delà du bonjour, le manager s’intéresse au
collaborateur en tant que personne, car il n’est
pas seulement une force de travail.
Connaissez-vous les centres d’intérêt de vos
collaborateurs, leurs passions en dehors du
travail, leurs préoccupations ? Ont-ils un passetemps ? Ont-ils des enfants ? S’intéresser sincèrement implique de se rendre disponible pour
connaître quelqu’un. Il s’agit de comprendre ce
que vivent les personnes. Bien sûr, en faisant
preuve de tact, car on évite d’être intrusif en forçant le jardin secret, l’intimité des personnes.
Je me souviens d’avoir entendu un manager
interroger un collaborateur : « Comment vont les
enfants ? » ; « Et la santé de votre femme, va-telle mieux ? ». Après de courtes réponses, il a
enchaîné : « Bon maintenant passons aux choses
sérieuses, parlons du travail… » Quelle maladresse ! Les sujets personnels sont très secondaires pour ce manager et il les évoque seulement
pour la forme. Or, les personnes attachent de plus
en plus d’importance à leur vie personnelle et
familiale, à leurs loisirs.
La frontière entre vie professionnelle et vie personnelle tend à se brouiller, ces deux sphères
deviennent interdépendantes. L’équilibre
entre les deux est souvent une préoccupation
majeure : « J’ai la garde alternée de mes enfants,
je dois trouver une solution » ; « Je suis épuisé
par les temps de transport domicile/travail » ;
« J’aide mes parents âgés »… Par sa compréhension des situations individuelles, le manager
peut rechercher des aménagements qui facilitent la conciliation vie professionnelle et vie
personnelle.
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ÊTRE À L’ÉCOUTE DU RESSENTI
« Comment ça va ? » est une formule de politesse.
Généralement, on répond « Ça va bien, merci ».
« Comment ça va, en vrai ? », c’est une véritable
question qui invite à dire quelle est l’humeur
du moment, quel est l’état d’esprit à ce jour et
quelles sont les préoccupations actuelles.
L’entreprise n’est pas un lieu où l’on a l’habitude
d’exprimer des émotions. Or, elles sont présentes : crainte, contrariété, espoir, envie d’agir…
Elles ont une grande influence sur l’implication
au travail, sur la coopération. Pour le manager, il
est donc important de prendre la température,
de connaître le ressenti des uns et des autres.
En effet, les émotions ressenties nous renseignent sur des besoins qui sont satisfaits ou
non. Les émotions sont des alertes :
	la colère signale un besoin de réparation, de
respect, de défense de ses droits ;


	la tristesse signale un besoin de réconfort, de
compréhension, de repli ;


	la peur signale un besoin de sécurité, de
protection devant ce qui est perçu comme un
danger ;


	la joie exprime un besoin de partage, de
développement, de croissance ;


	le dégoût signale un besoin de s’éloigner de ce
qui choque, de ce qui répugne ;


	la surprise signale le besoin de s’adapter à
une situation nouvelle.



L’attitude physique d’une personne nous renseigne sur les émotions vécues : la respiration, le
ton de la voix, les gestes, la posture corporelle.
Le dialogue aide aussi à identifier les émotions
ressenties par quelqu’un : « J’ai l’impression que
tu es déçu… » Ce à quoi il va peut-être répondre :
« Je ne suis pas déçu, je suis mécontent ! » Ce
repérage est délicat, car les personnes ne sont
pas toujours conscientes de leurs émotions, ne
savent pas bien les nommer. Parfois une émotion peut en cacher une autre : ainsi, la colère
face à un changement peut masquer une peur
du changement.
Vous-même, avez-vous un bon contact avec vos
émotions ?
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ÉLIMINER LES CAILLOUX DANS LA CHAUSSURE
« Qu’est-ce que tu attends principalement de
moi ? » ; « Est-ce que je peux faire quelque chose
qui t’aiderait vraiment dans ton travail ? ». Ce sont
des phrases qui aident à repérer les problèmes
irritants. Le management est l’art modeste d’arranger les choses pour atteindre les résultats
recherchés.
Les collaborateurs veulent généralement bien
travailler et être fiers de ce qu’ils font. Ils ont
avant tout besoin d’une organisation du travail
adaptée ; cela permet de retrouver le plaisir de
travailler, de faire ce qu’on aime et de le faire
bien.
Le mieux est d’associer le plus possible le collaborateur aux choix qui concernent son travail.
Celui qui fait un travail est l’expert de cette activité, d’où l’intérêt de le faire participer aux décisions. La personne qui signale un problème peut
être la meilleure ressource pour le résoudre.
Une équipe efficace est un lieu où l’on identifie les
problèmes, les hiérarchise, en traitant ceux qui
sont à gérer au niveau de l’équipe. À son échelle,
il y a des problèmes qui gênent pour travailler,
des problèmes vécus par les clients qui sont
une source d’insatisfaction, des problèmes liés
aux interfaces avec d’autres services… Devant
une liste de problèmes, la question à se poser
est la suivante : « Qu’est-ce qui dépend de nous
et qu’est-ce qui dépend d’autres acteurs ? » Cela
conduit à étudier le problème au sein de l’équipe,
ou à le confier à un groupe adapté.
Voici donc une idée à ancrer dans les esprits :
« Bienvenue aux problèmes ! » ; « S’il y a des problèmes, signalez-les ! ». Régler les problèmes
est l’occasion de s’améliorer. Si on ne réussit
pas à implanter cette conviction, on risque de
cacher la poussière sous le tapis et le manager
va finir par dire ce genre de phrase : « Julien a
encore fait une erreur sur le dossier X et il s’est
bien gardé de le dire. »
[image: ]VIENS
PRENDRE
UN CAFÉ

COMMUNIQUER DE FAÇON INFORMELLE
« Viens prendre un café » ; « Déjeunons
ensemble »… Autant d’occasions de créer du
lien, de communiquer de façon informelle. Les
interactions font tomber les barrières. Face aux
phénomènes d’accélération et d’urgence dans le
travail, il est nécessaire de ralentir, de prendre le
temps. Car le temps des relations humaines est
incompressible.
Chacun est différent. Connaître et comprendre
une personne, c’est comprendre d’où elle vient
(son parcours, ses expériences, ce qui compte
pour elle), comprendre sa situation actuelle
(contextes professionnel et familial, contraintes,
environnement) ; c’est aussi comprendre vers
quoi elle a envie de s’orienter (comment elle voit
l’avenir, ses désirs). En faisant preuve d’empathie,
le manager s’intéresse à l’autre, s’attache à comprendre son point de vue et son ressenti.
Une erreur à éviter dans la relation hiérarchique :
« Tu es mon ami, pas mon subordonné. » Le manager qui dit « tous copains » crée une situation de
fausse égalité qui va compliquer le travail. Il va
être perçu comme un manipulateur capable de
chantage affectif. Être proche ne signifie pas
nier la relation hiérarchique. Il s’agit d’accepter
son rôle de manager, sans faux-fuyants, en l’étoffant par une vraie sympathie pour ses collaborateurs. La crédibilité du manager auprès des
salariés s’obtient grâce à la considération qu’il
leur porte et aux échanges témoignant de l’intérêt pour leur travail et leur personne.
Attention aux outils de communication ; le progrès du numérique fait rage et nous avons tous
ce compagnon envahissant qui permet d’échanger (e-mails, WhatsApp, textos).
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