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Process Com® a été créé pour la Nasa dans les années 1970 dans le but d’améliorer la collaboration entre les astronautes de profils différents.

Appliqué à l’entreprise, ce modèle permet d’identifier des comportements provoqués par le stress et de manager des personnalités variées dans des contextes professionnels tendus.

Parsemé de cas concrets, ce guide montre comment utiliser Process Com® de façon simple. Le lecteur, entraîné par de nombreux exercices, saura repérer le profil de son interlocuteur, gérer les états de stress, en stopper les effets nocifs, et rétablir une coopération en un instant.

Après la lecture de cet ouvrage vous pourrez :

	Désamorcer le stress de vos collaborateurs

	Rétablir un relationnel en une seule interaction

	Mettre fin à une manipulation

	Dynamiser vos réunions d’équipe

	Être un manager charismatique et performant dans la durée
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CHRISTIAN BECQUEREAU, est maître certifié coach. Il préside l’École du Management des Hommes® qu’il a co-fondée avec Sylvie Nélaton. Il écrit des chroniques Process Com® pour Potentiel Magazine. Sa société MANAGIS (www.managis.com/processcompourlesmanagers/) a formé des milliers de managers et dirigeants à Process Com® tant en France, en...
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Préface de Gérard Collignon

Process Com pour les managers, manager sans stress et booster ses équipes a été publié la première fois l’année où nous fêtons les 20 ans du démarrage de la Process Com en France. 20 ans, c’est un bon moment pour faire un bilan. Aujourd’hui, environ 100 000 personnes, pour la plupart des managers, ont suivi une formation à la Process Communication. En 2007, ils étaient plus de 10 000. C’est-à-dire que chaque jour, quelque part en France, un séminaire Process Com se déroule. C’est pour nous, l’équipe des « anciens », une grande joie et une grande fierté.

En 20 ans, le modèle a été largement acculturé ; il y a une véritable école de la Process Com en France, qui est incontestablement le pays où, toutes proportions gardées, le modèle est le plus connu et reconnu.

Christian Becquereau s’est lancé dans l’aventure de la Process Com il y a bientôt 15 ans. Il contribue largement avec son équipe à la diffusion de celle-ci en France et à l’étranger. Il a une grande expertise dans l’enseignement du modèle et est à l’origine de la création d’outils pédagogiques qu’il présente ici dans son ouvrage.

Même si Christian, dans celui-ci, ne fait pas référence à tous les fondamentaux de la Process Com, c’est toujours dans le but de la rendre immédiatement appropriable par le manager qui souhaite acquérir le maximum d’outils pragmatiques et opérationnels en un temps minimum.

J’ai quant à moi beaucoup apprécié l’implication personnelle dont fait preuve Christian en partageant son itinéraire professionnel et personnel à la lumière du modèle.

Je souhaite que le lecteur trouve dans cet ouvrage, à travers l’entraînement très pratique proposé par l’auteur, l’usage qu’il peut en faire au quotidien dans la gestion des relations humaines, pour comprendre certaines situations difficiles et élaborer les réponses appropriées. Gageons qu’alors que nous sommes de plus en plus interpellés par les effets toxiques du stress professionnel sur la santé, la qualité de vie et la performance des collaborateurs, ce livre offrira des pistes de réflexions et d’entraînement pour que performance rime avec bienveillance et que challenge ne soit pas forcément synonyme de souffrance.

Merci à toi Christian d’apporter par ton témoignage ta contribution au développement et à la notoriété de la Process Communication.

Gérard Collignon

Responsable de Kalher Communication France

Préface de Jean-Pierre Letartre

Une présentation de Process Com (PCM) orchestrée par Christian Becquereau, ami de longue date, a été faite dès 1998 auprès d’un groupe d’associés provenant de cabinets et de métiers différents (commissaires aux comptes, avocats, conseils).

Curieux de découvrir que la communication interpersonnelle pouvait être une technique qui s’apprend comme toute expertise, ils furent partants pour entamer une formation. Cette formation réunissait deux équipes qui venaient tout juste de fusionner. Leur capacité à collaborer tout de suite ensemble nous a incités à déployer un programme plus important associant la formation Process Com et le coaching.

Réussir à ce que de grands experts dans leurs domaines communiquent mieux entre eux, avec Process Com, participe à élever nos niveaux d’interventions pour la satisfaction de nos clients.

Ce programme, Process Com pour les managers, manager sans stress et booster ses équipes donne des résultats qui me permettent de dire à quel point la communication interpersonnelle améliore les capacités managériales des managers.

Je suis heureux que Christian, en écrivant ce livre, ait matérialisé son travail de recherche sur l’application de Process Com au management et de penser que de nombreux managers pourront en apprécier les bénéfices en termes de relations et de réussites professionnelles.

Jean-Pierre Letartre

Président-directeur général de Ernst & Young

AVANT-PROPOS

Réussir plus facilement chaque année !

Les défis du manager d’aujourd’hui

Le système économique est tel qu’il faudra toujours produire plus chaque année. À défaut de disposer de moyens spécifiques pour réussir plus facilement, le manager doit puiser dans les ressources de sa vie privée : loisirs, famille, repos, etc. Cet engrenage a une fin où tout le monde est perdant : le manager, ses collaborateurs et l’entreprise.

Si le manager veut une performance durable, il doit trouver impérativement des moyens de réussir chaque année plus facilement.

Qu’allez-vous trouver dans ce livre ?

Les développements présentés dans ce livre, élaborés à partir du modèle Process Com®, ont pour objectif de réussir plus facilement chaque année. À partir de ces développements, des milliers de managers réussissent plus facilement chaque année en les mettant en œuvre. Notamment :


	en fonctionnant toujours mieux avec leur hiérarchie ;

	en étant capable de mobiliser un réseau plus large ;

	en étant capable de...



ENTRÉE EN MATIÈRE

Les mécanismes de Process Com

Histoire d’une découverte

Au début des années 1970, les observations cliniques du docteur Taibi Kahler, psychothérapeute américain, l’amènent à conclure qu’en chaque personne résident plusieurs profils de personnalité. Le traitement statistique d’un questionnaire rempli par des milliers de personnes lui permet de dénombrer six profils, qu’il nomme Persévérant, Travaillomane, Empathique, Rêveur, Promoteur et Rebelle.

Le docteur Taibi Kahler représente ces six profils comme autant d’étages d’un immeuble (comme si, en chacun de nous, il y avait un immeuble de six étages). Chacun de ces six étages est un profil plus ou moins disponible.

Figure 1 – Immeuble de l’auteur
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Vers l’âge de 7 ans, l’ordre des profils – les étages de l’immeuble – est fixé une fois pour toutes. Ci-dessus, le profil appelé base sera le profil dominant tout au long de la vie.

Chaque fois que nous connaissons une période de stress intense et durable, qu’il soit positif ou négatif (mariage, licenciement, naissance, nomination, perte d’un être cher, etc.), nous pouvons vivre ce que Taibi Kahler a nommé un changement de phase. Nos motivations changent avec ce changement de phase. C’est ce qui explique nos changements de motivation au cours de la vie. Ce changement n’est pas de notre décision, il...

Première partie

La double dynamique de Process Com

CHAPITRE 1

Repérer la dynamique d’échec

Les masques du stress

Le stress est un état psychique produit par un mal-vécu, un malêtre. Cet état fébrile influe tant sur le plan physique que sur le plan mental et sur le plan émotionnel.

Le mécanisme de stress s’intensifie avec le niveau de mal-être. L’expression populaire « partir en vrille » illustre bien ce phénomène. Si rien ne change, progressivement, la vrille de stress s’enfonce du premier degré de stress au deuxième, puis au troisième. Chaque degré de stress est associé à un masque.

Le masque du premier degré est appelé driver ; le masque du deuxième est appelé, mécanisme d’échec. Au troisième degré de stress, la personne montre un masque de désespoir.

Les trois degrés de stress



	Degré de stress
	Appellation Process Com



	Premier degré de stress
	Driver



	Deuxième degré de stress
	Mécanisme d’échec



	Troisième degré de stress
	Désespoir



Plus une personne s’enfonce dans son stress, plus c’est repérable. A contrario, le premier degré de stress est le plus subtil à identifier. C’est pourquoi nous allons commencer par décrire le troisième degré de stress, puis le deuxième et enfin le premier.

Identifier le stress de notre interlocuteur

Comme tout un chacun, notre interlocuteur dispose des six profils Process Com. Si la communication ne passe pas, c’est que notre interlocuteur a entamé sa vrille de stress. L’identification du stress va faciliter le repérage du profil qu’il nous présente. C’est cette identification qui sera abordée dans les exercices associés à chaque fiche profil.

Nous pouvons faire un parallèle entre le mécanisme de la douleur et celui du stress.


Alain Peyrefitte raconte qu’à l’issue de sa révolution rouge, la Chine ne pouvait plus procéder à des anesthésies, faute de médicaments et d’anesthésistes. Cette situation interdisait les opérations chirurgicales. La Chine eut...



CHAPITRE 2

Entrer dans la spirale de réussite

À chaque profil en vrille de stress (mécanisme d’échec), Process Com propose un type d’interaction composé de trois éléments :


	le canal de communication ;

	la perception du monde ;

	le besoin psychologique.


Toute la puissance de Process Com consiste à construire une phrase (interaction) avec ces trois éléments. Cette phrase va agir directement sur l’interlocuteur pour qu’il remonte en énergie et sorte de son stress. Il aura alors accès à sa spirale de réussite.

Canaux de communication

Ne vous est-il jamais arrivé de dire : « Il est bouché ou quoi ? » ; « Je parle français ou quoi ? » ; « Il n’écoute pas, c’est à devenir chèvre » ; « Dis, tu écoutes ce que je dis ? ». Mais qu’est-ce qui rend donc les gens sourds ?

En fait chacun des six profils que nous avons en nous-mêmes a un canal qui lui convient. Si nous nous adressons à l’autre dans un canal qui ne lui convient pas, il peut ne pas entendre ce que nous lui disons.


Quand l’une de mes filles dit à...



CHAPITRE 3

Adapter les styles de management

Prendre conscience de son style de management

Dans les années 1960, Blake et Mouton ont défini quatre styles de management : le directif, l’informatif, le participatif et le délégatif. Ces quatre styles restent aujourd’hui encore la référence en management. Dans les années 1970, Hersey et Blanchard donnent à ces styles une dimension supplémentaire en les reliant aux différentes situations du management. Cela a donné naissance au management situationnel. Process Com complète ce management situationnel en se focalisant sur la forme à adopter avec tel ou tel profil de collaborateur. Là également, le principe de base de Process Com se vérifie : « La forme est encore plus importante que le fond. »

La mise en pratique des styles de management Process Com vise deux objectifs : que le collaborateur accueille mieux le management et qu’il soit plus motivé à agir.

Taibi Kahler a renommé chaque style pour le différencier des styles de Blake et Mouton.

Tableau des styles de management (correspondances)

	Management situationnel
	Management individuel

	Blake et Mouton
	Process Com

	Directif
	Autocratique

	Informatif
	Démocratique

	Participatif
	Bienveillant

	Délégatif
	Laisser-faire


Pratiquer les styles de management de Process Com, c’est ajuster la forme de son style managérial au profil du collaborateur. Voici le style qui correspond le mieux à chaque profil.


Tableau du style qui correspond le mieux à chaque profil
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Descriptif des styles de management

Laisser-faire

Celui qui adopte ce style donne les grandes lignes du but à atteindre et laisse ses collaborateurs faire comme ils l’entendent.

C’est un style adapté aux start-up à leurs débuts. Il favorise la créativité. Il...

Deuxième partie

For managers only

Le titre du livre est une promesse : « Process Com pour les managers ». L’introduction donnait le ton : que nos développements fassent de Process Com un outil opérationnel pour le manager.

Le but de cet outil ?

Que le manager améliore son fonctionnement avec tout son environnement : sa hiérarchie, ses réseaux et qu’il puisse manager plus de profils différents et qu’il réussisse chaque année, plus facilement. Cette deuxième partie et toute la fin du livre présentent les développements MANAGIS dispensés en exclusivité dans nos formations. Ces développements sont déposés et sont la propriété de MANAGIS.


www.managis.com

CHAPITRE 4

Pratiquer Process Com en mode réflexe

Une découverte qui simplifie la pratique du manager

Un modèle pour un manager n’a d’intérêt que s’il est praticable en mode réflexe au quotidien. Or, contrairement à ses concurrents qui proposent quatre profils, Process Com en propose six, ce qui évite les caricatures et se rapproche de la réalité. Avec six profils, l’identification d’un profil est plus subtile. Il fallait donc procéder à des développements afin de rendre praticable ce modèle en mode réflexe avec un haut niveau de sûreté.

Première découverte : le profil du moment

Nous allons voir trois développements qui servent cet objectif :


	chez l’autre à un moment donné : un seul des six profils Process Com nous gêne ;

	une clé pour identifier le profil qui gêne sans se tromper ;

	une seule interaction (phrase) peut suffire pour améliorer ou rétablir un relationnel.



J’ai trois enfants. Avec mon aîné, j’étais toujours derrière lui : « As-tu fait tes devoirs ? As-tu rangé ta chambre ? etc. » Ma femme disait : « Mais tu es toujours derrière lui ? » Ma fille du milieu était un mystère quant à son fonctionnement. Ma dernière était ma petite chérie. Je me trouvais injuste d’avoir des relations différentes avec chacun de mes enfants.

Il m’est apparu qu’inconsciemment, j’étais dans un profil différent avec chacun d’entre eux. Avec mon aîné, j’étais dans mon profil Persévérant exigeant que Christophe soit parfait. Avec Céline, j’étais probablement dans mon profil Travaillomane incapable de lire son fonctionnement en mode Rebelle. Quant avec ma petite dernière, j’étais dans mon profil Empathique qui résonnait avec le sien.



Cette anecdote nous apprend que nous sommes dans un profil donné...

CHAPITRE 5

Utiliser les clés de Process Com

Dans la partie précédente du livre, nous avons présenté deux éléments constitutifs du modèle Process Com. Si ces fondamentaux du modèle sont assurément très pertinents, leur mise en pratique n’est que peu expliquée ou développée, et ils sont rarement présentés dans les livres. Il s’agit des trois points forts que porte chaque profil et de la question existentielle inhérente à chacun d’eux. Nos travaux proposent la mise en pratique au quotidien par le manager de ces deux éléments.

Les points forts de chaque profil

Au chapitre 3, nous avons vu que pour chacun de nos six profils, nous disposons de trois points forts.
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Que faire avec les points forts en management ?

Donner la possibilité à nos collaborateurs d’exercer leurs points forts, c’est leur donner l’occasion d’exceller, de les mettre dans une spirale de réussite. C’est contribuer à renforcer leur niveau de confiance en soi. C’est les connecter à la réussite et donc élever leur envie de réussir. Tout d’abord, identifiez le profil que vous présente votre collaborateur. Ensuite, voyons comment manager ses points forts.

Profil Persévérant

Confier une mission à une personne qui présente le profil Persévérant, c’est la garantie d’avoir quelqu’un de très impliqué.

Il faudra s’assurer que son exigence naturelle ne décourage pas les meilleures volontés.

Profil Travaillomane

Confier un projet à une personne qui présente le profil Travaillomane, c’est la garantie que le travail sera bien fait, avec rigueur.

Il faudra s’assurer que son perfectionnisme ne l’empêche pas de déléguer.

Profil Empathique

Confier un projet à une personne qui présente le profil Empathique, c’est la garantie que la personne établira un relationnel unique.

Il faudra lui donner le droit à l’erreur pour qu’elle ose prendre des initiatives.

Profil Rêveur

Confier un projet à une personne qui présente un profil Rêveur, en faisant appel à son imagination, c’est la garantie que la personne saura travailler seule.

Il faudra lui imposer un processus de reporting régulier pour s’assurer qu’elle vous informe des difficultés rencontrées.

Profil Promoteur

Confier un projet à une personne qui présente un profil Promoteur, c’est la garantie que tout sera tenté pour réussir, si le jeu en vaut la chandelle ou si le challenge est ambitieux.

Il faudra préciser à la personne les règles et les limites de sa délégation pour qu’elle n’empiète...

CHAPITRE 6

L’art du charme à l’usage des managers

Ce chapitre regroupe deux techniques qui s’articulent autour de la notion de charme. La deuxième technique présentée a pour objet de stopper une manipulation mise en œuvre par un interlocuteur. Si une manipulation peut être vécue comme une violence, la plupart du temps, le « manipulateur » n’a pas d’intention négative. La manipulation est souvent l’expression d’un stress. Avec la grille de lecture de Process Com, on comprend que le profil Promoteur, en second degré de stress, utilise la manipulation car il ne veut (et ne peut) pas attaquer comme le feraient les profils Persévérant et Travaillomane. Curieusement, cette démarche comporte quelque chose d’« attentionné », de non malveillant, qui conduit le manipulateur à utiliser le charme. C’est pourquoi la technique du « stop » inclut le charme pour traiter le « stop » dans le meilleur relationnel qui soit.


Il y a un homme politique que je n’appréciais pas. Je trouvais sa mauvaise foi insupportable les soirs de débats après élections. Je le trouvais arrogant, etc. Bref ! Je lui trouvais tous les défauts du monde.

Sauf qu’un samedi après-midi, je suis installé dans le TGV prêt à partir quand cet homme politique entre dans mon wagon. Je fais mine de ne pas le voir. Surprise, en passant à côté de moi, il m’adresse la parole pour me demander la marque de mon micro-ordinateur particulièrement miniature. Nous échangeons quelques phrases sur nos nomadismes respectifs et c’est tout. Il avait gagné, j’étais tombé sous son charme.

C’était quelques semaines avant le vote sur la Constitution européenne. Je lui ai souhaité bonne chance. Il m’a répondu : « C’est pas gagné. » Ce fut perdu...



Avant cette rencontre, je lui étais hostile jusqu’à ne pas aimer ses attitudes physiques, sa démarche, tout... En moins de deux minutes chrono, je suis devenu presque un ami. Impressionnant, non ?

S’il est possible de renverser une situation, perdue d’avance, en moins de deux minutes, il est urgent pour le manager de disposer de cette baguette magique.

Le terme de baguette magique est approprié car Le Petit Robert énonce les définitions suivantes pour le verbe « charmer » :


	exercer une action magique ;

	faire céder à une influence magique ;

	captiver par un attrait puissant.


« Magique, influence magique, attrait puissant » wouah ! Tout un programme !

Au cours de ce chapitre, nous allons découvrir comment libérer en nous cette ressource inépuisable quel que soit notre profil Process Com. Si le charme est si magique pour réussir, c’est une « compétence » à ajouter dans le carquois du manager.

Le « pouvoir » intéresse les managers. Le charme donne du pouvoir. Mais ce n’est pas le pouvoir...

CHAPITRE 7

Le style de management « laisser-faire » et le profil Rebelle

Avec des fortunes diverses, les managers exercent les trois styles de management que Process Com appelle : autocratique, démocratique et bienveillant. Il en est tout autrement avec le style « laisser-faire ». Or, ce style laisser-faire est le seul qu’accepte le profil Rebelle... C’est un problème que nous posent les managers : comment obtenir d’un collaborateur dans son profil Rebelle qu’il fasse ce qu’on attend de lui, même quand il n’en a pas envie ?

Manager le profil Rebelle, quand même !

Quand un collaborateur nous présente son profil Rebelle, nous réalisons que le style de management à adopter est spécifique. Dans nos formations, les managers partagent des cas où ils sont en échec malgré des essais multiples sous des formes différentes.

Prenons un exemple représentatif des cas soumis dans nos ateliers : votre collaborateur vous présente un profil Rebelle. Vous êtes en attente d’un rapport qu’il aurait dû vous remettre depuis longtemps. Vous lui avez réclamé maintes fois sous tous les styles... Il vous répond « oui, oui » mais vous vous usez à lui réclamer sans cesse sans...

Troisième partie

Process Com en pratique


Dans notre formation « Manager avec Process Com », la majeure partie est consacrée à « For manager only ». Les managers ont mis en pratique nos développements pour être prêts à pratiquer Process Com en mode réflexe. Comme pour toute discipline, cela requiert de l’entraînement. L’entraînement aura deux fonctions : éduquer l’oreille et décoder instantanément ce qui permet d’identifier le profil de son interlocuteur.

Entraînement first !

Pour s’entraîner et aboutir à une pratique de Process Com en mode réflexe, nous avons bâti un outil appelé « verbatim ». Il suffit de se remémorer quelques phrases de la personne avec qui le relationnel n’est pas satisfaisant. Cet outil offre un terrain d’entraînement que nous allons investir tout de suite.

À l’aide du « verbatim », nous allons nous exercer à identifier les six profils et à construire les réponses Process Com pour rétablir instantanément la communication.
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