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Préface
Comprendre la représentation du monde de l’autre, créer un espace sécurisant pour favoriser l’échange, pressentir ce qui le motive comme ce qui le freine pour s’engager, lever ses doutes en traitant ses objections pour parvenir ensemble au meilleur accord… C’est ce que mon expérience de commercial, de manager puis de formateur m’a amené à travailler depuis près de vingt ans et à expérimenter dans le monde entier. Finalement, à bien y réfléchir, quels que soient l’endroit où je me trouve et ma position aux yeux de l’autre, le premier enjeu est toujours de créer une relation ; que ce soit pour vendre, pour diriger, accompagner et bien évidemment pour former. Comment créer une atmosphère empathique vis-à-vis d’un groupe de Russes, de Chinois ou encore de Mexicains dont on ne parle pas la langue ? Comment répondre à leur soif de retirer de la formation quelque chose d’utile dans leur quotidien qui allie l’acquisition d’outils, de techniques, mais aussi et surtout de comportements adaptés à un meilleur service pour le client ? Comment, enfin, leur donner envie de partager avec les autres leurs succès, mais aussi leurs échecs professionnels dans un climat de confiance et de respect mutuel, élaborant ainsi une vraie communauté de pratiques, source d’innovation constante et donc de compétitivité ?
Face à l’hétérogénéité des situations de marché, des cultures, des langues, des niveaux initiaux ou des expériences professionnelles des milliers de personnes à former, toute action de formation nécessite avant tout de créer un climat propice à l’apprentissage d’adultes. Comment intégrer cette diversité, pour reprendre un terme d’actualité, faire des différences un socle garant d’une véritable éthique de considération et d’acceptation des personnes, tout en transmettant des contenus et des pratiques cohérentes et pertinentes dans un contexte multiculturel ?
Une tentative de réponse à la complexité du problème posé a vu le jour sous la forme d’une Université des Métiers du Commerce présente dans chacun des pays où la marque est distribuée pour recruter, former et développer des commerciaux focalisés sur le meilleur service pour leurs clients. Dès le début de cette aventure, nous avons été amenés à définir quelques grands principes pour préserver une cohérence d’ensemble tout en permettant à chacun d’adapter le message à sa propre réalité et favoriser une vraie appropriation du projet par chacun des acteurs. Des contenus simples, pertinents et opérationnels parce que conçus initialement par des commerciaux du secteur concerné. Une pédagogie résolument tournée vers la mise en action plus que vers la théorie (80/20), où chacun puisse se sentir en confiance pour s’entraîner à travers des mises en situation et des jeux de rôle issus de cas réels. Des images, des sons, des jeux et des moments de co-création (chant, peinture, théâtre…) qui permettent de partager des émotions et de créer des liens et du sens pour renforcer la fierté d’appartenance et le plaisir de se sentir plus fort ensemble.
Après plus de 170 sessions et 6 000 participants, je suis toujours surpris de constater à quel point, malgré les différences culturelles et économiques, les grands traits de personnalité se retrouvent partout lorsqu’il s’agit d’apprendre.
Être attentif à chacun dans sa singulière vision du monde, sa capacité à appréhender le nouveau et à se remettre en question, être attentif au groupe, à ses moments de fatigue, d’agacement ou au contraire d’enthousiasme collectif ; autant de défis pour un formateur, un manager, un commercial que la méthode 4Colors peut permettre d’accompagner et de réussir. Tout cela demande un travail de connaissance de soi, une authentique présence à l’autre dans l’instant pour s’accorder sur la partition que l’on souhaite interpréter voire, comme c’est souvent le cas, pour improviser en toute sécurité et co-créer le bénéfice mutuel de la relation. Qu’il est ténu le fil sur lequel cheminer pas à pas, entre le théorique et l’empirique, le virtuel et le présentiel, la force de l’intention et la souplesse de l’intuition !
Éric Mellet
Directeur général Business development international
L’Oréal Division Produits professionnels


Avant-propos à la 3e édition
Nous ne pouvions garder pour nous seuls les enseignements que nous avons tirés du management d’équipes commerciales, opérationnelles et d’encadrants terrain.
Il nous fallait adapter et choisir l’angle d’attaque d’un vaste sujet pour en extraire une pédagogie simple, suscitant l’envie d’approfondir les acquis, capable de résister au temps qui balaye tant de méthodes.
Les nombreuses années passées à former les managers en France et à l’international, nous ont clairement démontré à quel point la connaissance de soi et des autres favorisait la confiance en soi et la remise en question. Ce socle puissant permet, dans un monde en changement, de trouver le courage de tester de nouveaux comportements et de s’adapter en permanence. Cette agilité comportementale est la clé pour mieux manager les situations ou personnalités difficiles, la génération Y ou l’interculturel.
Parmi les différentes méthodes comportementales existantes, celles utilisant les codes couleurs se sont imposées à nos yeux, pour leur efficacité (+ 63 % de mémorisation), leur caractère intuitif permettant de rentrer vite dans le vif du sujet. En quinze ans, nous n’avons encore jamais trouvé un seul stagiaire qui ait oublié le sens profond des couleurs !
Et puisque chaque stagiaire est unique et que les neurosciences nous révèlent que chaque cerveau apprend à sa façon, il convenait de proposer une pédagogie originale, ludique, sur mesure, respectant les différents styles d’apprenance1.
Nos entreprises clientes ont vite compris que l’enthousiasme des participants n’avait d’égal que l’opérationnalité de cette méthode. Véritable langage facilitant le dialogue et la coopération, elle est aujourd’hui utilisée de manière systémique dans une trentaine de pays, par de très grandes entreprises dont chaque collaborateur est initié dès son intégration.
Pour ces raisons, ce livre n’est pas un énième ouvrage théorique sur la méthode des couleurs. Le sujet de notre livre, c’est vous : c’est la raison pour laquelle vous y trouverez, pour chaque situation opérationnelle de management, des conseils adaptés à votre propre style, ainsi que des mises en application, qui vous permettront de développer votre potentiel managérial et devenir agile.


Introduction
C’est la crise ! Pour faire face à cette situation, certains managers vont mener des actions coup-de-poing en mettant immédiatement la pression à leurs troupes, d’autres solliciteront leur équipe pour trouver des solutions originales avec à la clé un challenge motivant, d’autres encore recueilleront l’avis des collaborateurs en privilégiant une solution durable pouvant être mise en place petit à petit, tandis que d’autres encore analyseront tous les paramètres existants pour évaluer les risques avant toute décision.
Pourquoi agissent-ils différemment ? C’est avant tout parce qu’ils perçoivent ces situations de manière différente, comme s’ils avaient mis des lunettes de soleil teintées de rouge, jaune, vert ou bleu. Qui a raison ? Probablement tous ! Imaginez un instant la puissance d’un manager qui saurait parfaitement analyser avant de décider, faire adhérer aux objectifs en motivant les troupes, suivre durablement un plan d’actions et en mesurer les effets pour le corriger. Cela existe, mais sous la pression de l’urgence et des résultats, bien des managers oublieront leurs bonnes intentions pour adopter un management de survie souvent peu efficace.
Plus que jamais la mission du manager est devenue complexe et diverse, pour différentes raisons :
• Contexte de compétition et de crise économique qui impose une pression quotidienne du résultat.

• Pertes de perspectives à long terme, dues à l’incertitude des marchés.

• Accélération des inventions technologiques imposant de s’adapter sans cesse à de nouvelles formes de travail et menaçant même le manager d’obsolescence.

• Management d’équipes à distance.

• Organisations complexes valorisant les procédures au détriment des hommes.

• Management d’équipes, de langues, de cultures, d’âges et de mentalités différentes.

• Halocratie, empowerment, dissolution de l’autorité hiérarchique traditionnelle et partage du pouvoir et des décisions en mode projet.


Plus que jamais s’offre aux nouveaux managers l’opportunité d’inventer un nouveau style de management, agile, humain, inventif et durablement efficient, capable d’intégrer, de se nourrir et de mettre en valeur la diversité des collaborateurs et des situations.
Ce livre écrit par trois managers opérationnels, consultants et formateurs, se propose d’être votre outil d’accompagnement au quotidien pour découvrir et valoriser votre potentiel. C’est un outil au service de votre talent pour :
Savoir être, révéler son style
Savoir être, pour communiquer de manière juste et authentique. La première partie, véritable voyage au cœur de votre personnalité, vous permettra de chasser les idées reçues sur le management. Un manager est un être unique qui doit garder son authenticité, son style et en aucun cas enfiler un costume de manager, ni appliquer des recettes de management toutes faites.

Motiver chaque collaborateur
En faisant en ligne votre profil de personnalité 4Colors, découvrez votre couleur dominante. Quelles lunettes chaussez-vous lorsque vous managez ? Quelles sont pour vous les personnalités faciles ou difficiles à manager ? Quelles sont les situations dans lesquelles vous êtes efficace ? Quels sont vos motivateurs et vos freins ?
Vous découvrirez, dans cette deuxième partie, vos atouts et vos multiples axes de progrès, vos zones de confort et d’inconfort, de stress dans les différentes situations de management. Vous irez à la rencontre de ceux qui vous ressemblent si peu et comprendrez pourquoi ils vous agacent tant ! (L’inverse vaut aussi d’ailleurs…) Enfin, vous comprendrez pourquoi et comment devenir agile face aux différentes personnalités.

Optimiser ses process de management
Cette troisième partie, à picorer selon vos besoins, vous accompagnera au quotidien en vous apportant les conseils adaptés à votre style dans chacune des situations de management (organiser une réunion, mener des entretiens individuels, gérer un conflit…).
Dites-moi quelles sont vos couleurs dominantes, je vous dirais comment vous accomplissez les différentes missions du management ! Qu’il s’agisse d’analyser votre situation, anticiper, décider, organiser, planifier, développer vos collaborateurs, coacher au quotidien, déléguer, contrôler, évaluer, motiver, stimuler, challenger, conduire vos réunions, réguler votre stress et celui de votre équipe, gérer les conflits, anticiper les changements ; vous trouverez des conseils adaptés à votre personnalité. Vous y découvrirez aussi les outils les plus innovants utilisés par les entreprises à la pointe du management qui mettront du moteur à vos talents ou compenseront vos zones de faiblesses.
Ce livre facile d’accès et bien ancré dans la réalité des entreprises vous propose des anecdotes vécues, des témoignages d’experts, des exemples, des tableaux, des autoévaluations pour vous repérer, des liens vers des films et exercices, des situations/solutions, une bibliographie pour aller plus loin sur certains thèmes, ainsi que des suggestions permettant d’alimenter votre plan d’actions personnel. Il offre un espace de liberté vous permettant de rester autonome sans être à l’abandon, de prendre des décisions éclairées et de faire progresser votre style de management.
À lire une première fois d’un seul tenant (si nous réussissons à capter votre attention !) pour avoir une vision globale et motivante du management et autant de fois que nécessaire pour chaque situation que vous rencontrerez. Vous disposez d’un outil opérationnel pour réussir votre management sans perdre votre âme, pour prendre et diffuser du plaisir. À vous de jouer !



Partie 1
Savoir être, révéler son style
Nous évoquons facilement ce que nous possédons (diplômes, enfants, maison, etc.) et ce que nous faisons (notre métier, nos loisirs…). Ce que nous sommes est beaucoup plus difficile à définir. C’est pourtant la clé de toute réussite ! Chacun dispose de qualités, de talents et de ressources insoupçonnées. Il suffit d’ouvrir la boîte aux trésors !



  Chapitre 1

  Savoir être pour manager vrai

  
    
      Executive Summary

      
        
          
            ►► Les compétences personnelles et sociales sont deux fois plus importantes que l’intellect et l’expertise purs.

          

          
            ►► Ces compétences au cœur de notre personnalité constituent notre gouvernail interne.

          

          
            ►► À la fin de ce chapitre, en établissant votre autodiagnostic sur 11 compétences, vous détiendrez une clé indispensable pour bien manager : la conscience de soi.

          

        

      

    

    
    
      « L’être humain accompli est celui qui a la volonté de changer ce qu’il peut changer, la sérénité d’accepter ce qu’il ne peut pas changer, et la sagesse d’en faire la différence. »

      Marc Aurèle

    

    Les chercheurs sont unanimes ! (Ce n’est pas si souvent le cas…) En évaluant les compétences des professionnels hors pair, à compétences techniques équivalentes, ceux qui savent le mieux communiquer obtiennent de meilleurs résultats et progressent plus rapidement. Ruth Jacob et Wei Chen deux chercheurs du cabinet Mc Ber ont démontré que les compétences émotionnelles sont deux fois plus importantes que l’intellect et l’expertise purs. Daniel Goleman définit l’intelligence émotionnelle au travers des compétences personnelles et des compétences sociales comme un gouvernail intérieur. Nous vous proposons dans ce chapitre, afin d’asseoir la méthode de couleurs sur de solides bases, de passer en revue ces compétences personnelles indispensables. Le chapitre suivant aborde les compétences sociales, afin que vous puissiez faire un véritable état des lieux de vos forces et de vos points de progrès. Dans un deuxième temps, nous vous proposerons de cultiver votre intelligence relationnelle et renforcer votre efficacité de manager en nous intéressant à l’autre, celui qui reçoit votre message. En identifiant les différents types de comportements, vous pourrez adapter vos messages et motiver vos interlocuteurs à agir (ce qui est le job du manager…).

    
      Les cercles de compétences

      [image: image]
    
      I. Les compétences personnelles

      Les compétences personnelles sont en quelque sorte le noyau central de notre système. Nous vous invitons à faire votre autodiagnostic des principales compétences avec ce livre ou en ligne sur l’e-campus know-futures (voir la bibliographie).

      
        La conscience de soi

        Ce livre vous aidera à adopter une position méta (comme si vous regardiez la scène depuis un hélicoptère) et à améliorer la connaissance de vous-même grâce à une meilleure compréhension de votre personnalité, de vos états intérieurs et des émotions qui en découlent. Voici quelques questions qui permettent d’améliorer cette compétence.

        Les principales émotions décrites par Jung, comme la peur, la tristesse, la colère ou la joie, peuvent en milieu professionnel avoir des conséquences difficilement réparables.

        
          
            • Quelle émotion suis-je en train d’éprouver ? Pourquoi ?

          

          
            • Quel est le lien entre mes sentiments, mes pensées et mes actions ? Comment mon comportement peut-il s’en trouver affecté ?

          

          
            • Quelles sont mes forces et mes faiblesses ? Quels enseignements puis-je tirer de mes expériences, des avis de mon entourage ? Quel est mon recul et mon humour sur moi-même ?

          

          
            • Quelles sont mes forces qui me permettent de construire la confiance en moi ?

          

        

        
          TEST

          
            
              La conscience de soi

              
                
                  
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                      
                        	
                          
                        	Rarement vrai

                            1

                        	Parfois

                            2

                        	Plutôt vrai

                            3

                        	Vrai

                            4

                        	Tout

                            à fait vrai

                            5

                      

                      
                        	Je sais identifier les émotions que j’éprouve et leur cause.

                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	Je fais le lien entre mes émotions, mes pensées et mes actions.

                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	Je connais mes forces et sais les utiliser.

                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	Je connais mes faiblesses et j’ai bâti une stratégie pour limiter leurs effets.

                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	J’écoute les avis de mon entourage.

                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	J’ai du recul et de l’humour sur moi-même.

                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	Total / 30

                        	
                      

                    
                  

                

              

            

            
              Entraînement

              Décrivez l’émotion la plus fréquente que vous éprouvez.

              Remontez le temps et notez les dix dernières fois que vous l’avez éprouvée.

              Analysez ces séquences. Quelles sont les origines communes : lieux, personnes, actions, temps ?

              J’éprouve… chaque fois que… car…

              Quelles sont mes forces principales ?

              Quelles sont les actions ou tâches dans lesquelles je peux les mettre le plus en œuvre ?

              Quels sont mes axes de progrès ?

              Quels outils, personnes, conseils ou connaissances peuvent m’aider ?

              Qu’est-ce qui me ferait dire que j’ai significativement progressé ?

              Voir S. Tisseron, Vérités et mensonges de nos émotions, LGF, 2011.

            

          

        

      

      
        La confiance en soi

        Avoir du talent et y croire… La confiance se construit petit à petit sur nos forces, sur nos succès. Elle permet de se projeter de manière positive dans les différentes situations : « J’ai déjà réussi dans une situation analogue, je vais donc encore réussir ».

        Que diriez-vous d’un commandant

        
        
          
          
            
              La confiance en soi

              
                
                  
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                      

                    
                  

                

              

            

            
            
              Entraînement

              
              
              
            

          

        

      

      
        La maîtrise de soi

        
          
          
        

        
        
        
        
        
        
          
          
            
              La maîtrise de soi

              
                
                  
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                      

                    
                  

                

              

            

            
              Entraînement

              
              
              
              
              
              
              
              
            

          

        

      

      
        La conscience professionnelle

        
        
          
          
            
              La conscience professionnelle

              
                
                  
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                      

                    
                  

                

              

            

          

        

      

      
        Adaptabilité et innovation

        
          
          
        

        
        
        
        
          
          
            
              Adaptabilité et innovation

              
                
                  
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                      

                    
                  

                

              

            

            
          

        

      

      
        Le courage

        
          
          
        

        
        
          
          
            
          

        

        
        
          
          
          
            
            
            
          

        

        
        
          
          
            
            
            
            
          

        

        
        
        
          
          
            
              Le courage

              
                
                  
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                      

                    
                  

                

              

            

          

        

      

    

    
    
      II. Les compétences sociales

      
        L’empathie

        
          
          
          
        

        
          
          
            
          

        

        
        
        
        
        
        
        
          
          
            
              L’empathie

              
                
                  
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                      

                    
                  

                

              

            

            
              Entraînement

              
            

          

        

      

      
        L’assertivité
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              Entraînement

              
              
            

          

        

      

      
        Le leadership

        
          
          
            
          

        

        
          
            
          

          
            
          

          
            
          

          
            
          

          
            
          

          
            
          

        

        
        
          
          
            
              Le leadership

              
                
                  
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                    
                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                        	
                      

                      
                        	
                        	
                      

                    
                  

                

              

            

          

        

        
      

      
        La relation d’aide, la générosité
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