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Guide pour le gestionnaire

Développer le savoir-étre
Plans de développement
de compétences dites « soft »
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Au cours d’'une année, chaque employé est invité a faire un
bilan de ses compétences et a élaborer, conjointement avec
son supérieur immédiat, un plan de développement individuel
en lien avec ce qu'il désire et ce qu'il doit développer. Afin de
soutenir ce plan de développement, des activités lui sont
proposées.

Il est également possible que le supérieur immédiat (ou un
département), mette sur pied un plan de développement
collectif.

de développement des compétences
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Exemples de plans de développement

pour des compétences comportant du savoir-étre

Exemple 1

Compétence a développer : gestion du stress et de la pression

Objectif

Développer des moyens de réagir plus posément lors de demandes pressantes de la clientéle interne et des collegues.

Activités de développement

Degré de
réalisation
(a faire, amorcé,
compléte, va
bien, en difficulté)

Indicateurs
de réussite

Réles du supérieur
immédiat

* Réaliser un inventaire des demandes ou des Liste des modéles (paterns) de Faire le point
situations-types qui provoquent du stress et comportements complétée. périodiquement sur les
un sentiment de pression. Réalisé apprentissages réalisés.

* Pour chacune d'elle, identifier sa fagon
habituelle de réagir.

Elaborer un scénario-type pour réagir « Caractere réaliste du scénario | Fournir de la rétroaction

differemment face a la pression : élaboré. sur l'exercice réalisé.

« prendre le temps de reformuler la demande * Enthousiasme de 'apprenant
pour se donner le temps de réfléchir; face au scénario et

* questionner pour comprendre les implications engagement & le mettre en
concrétes. . oeuvre.

. I . Amorcé

« valider la possibilité de revenir un peu plus
tard avec une proposition pour y répondre;

« alerter face aux contraintes et aux enjeu;

« explorer les possibilités d’obtenir de I'aide;

* explorer les maniéres alternatives de
répondre & la demande;

« convenir d'une entente avec le client.

Relever les risques associés a ce scénario et Amorcé Inventaire des risques et des Fournir de la rétroaction

les moyens de les mitiger. moyens de les gérer. sur 'exercice réalisé.

* Pratiquer la visualisation pour se préparer a » Capacité a prendre du recul et | Valider I'efficacité des
mettre en ceuvre le scénario élaboré. a évaluer la demande avant de | moyens mis en place et

 Mettre a I'essai le scénario élaboré. A faire répondre. encourager/reconnaitre

« Faire le point sur les résultats obtenus. * Réduction des réactions de les efforts.

stress et de panique.

]

Outil de référence (lecture, consultations, etc.)

LUPIEN, Sonia (2020), Par amour du stress, 2¢ éd., Editions va savoir.
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Exemples de plans de développement

pour des compétences comportant du savoir-étre

Exemple 2

Compétence a développer : gestion des émotions en situation difficile

Objectif

Développer des stratégies pour gérer ses émotions afin de demeurer calme lors d'interactions avec des clients difficiles.

Activités de développement

Degreé de
réalisation
(a faire, amorcé,
complété, va
bien, en difficulté)

Indicateurs
de réussite

Réles du supérieur
immeédiat

Consigner, dans un journal de bord, vos Journal de bord réalisé : * Faire le point
réponses a I'exercice suivant. Complété identification des déclencheurs et périodiquement sur les
* |dentifier les situations qui agissent comme des émotions. apprentissages
des déclencheurs lors d'interactions difficiles réalisés et sur la mise
avec la clientéle. au point des outils.
« |dentifier les émotions que provoquent ces * Guider vers les
situations. approches utiles.
* Relever les comportements adoptés dans ces
circonstances (ex. : blocage, défensive,
hésitations).
Travailler a des moyens d'atténuer la charge Croyances de remplacement * Faire le point
émotive. identifiées. périodiquement sur les
« Lire sur la question des croyances apprentissages
irrationnelles. réalisés et sur la mise
« Réfléchir, avec I'aide d’un coach, aux au point des outils.
croyances qui interviennent en présence de Va bien * Guider vers les
ces déclencheurs et qui amplifient ses approches utiles.
réactions émotionnelles.
« |dentifier, avec 'aide d’un coach, des
croyances de remplacement pour atténuer la
réponse emotionnelle.
« Faire un inventaire des stratégies pour gérer Capacité a demeurer calme « Faire le point
les clients en colére ou les clients difficiles : (moins de défensive, d’hésitations périodiquement sur les
interroger des collegues expérimentés sur la et ton de voix plus posé) lors apprentissages
question et réaliser des lectures sur le sujet. Amorcé d'interactions difficiles. réalisés et sur la mise

 Mettre a I'essai certaines de ces stratégies.

au point des outils.
Guider vers les
approches utiles.

/2 Outils de référence (lecture, consultations, etc.)

ELLIS, A. (1999), Dominez votre anxiété avant qu'elle ne vous domine, Montréal, Les Editions de 'Homme.

Blog : https://pige.quebec/blog/10-astuces-mieux-gerer-clients-difficiles/



https://pige.quebec/blog/10-astuces-mieux-gerer-clients-difficiles/

