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Tous ces états du moi constituent des facettes de notre personnalité et permettent d’identifier nos comportements. Ils comportent tous un aspect positif et un aspect négatif. « Positifs » lorsqu’ils  sont cohérents et justes avec ce qui se passe dans l’instant présent. « Négatifs » lorsqu’ils s’expriment en excès ou en insuffisance.






Le Parent Normatif :

Positif : la partie de nous qui a le sens des valeurs, des règles nécessaires à la vie personnelle et sociale. Cette partie sait enseigner, diriger, éduquer, donner un cadre. (« Vous ne devez pas utiliser les places réservées aux handicapés. Sinon, celles-ci ne servent plus à rien… »)

Négatif : la partie qui juge selon ses a priori, sanctionne par principe, impose son point de vue, accuse, se met en position de « persécuteur » . (« C’est inadmissible, avec toi c’est toujours comme cela, tu seras puni ! »  ton accusateur, cassant ).

Le Parent Nourricier :

Positif : la partie de nous qui aide l’autre, le conseille, le protège. (« Je suis sûr que tu vas y arriver. Mais n’en fais pas trop non plus. Prends soin de toi… »)

Négatif : la partie qui envahit l’autre, le surprotège, fait à sa place de façon inadéquate. Se met en position de « sauveteur ». (« Je t’ai préparé un dîner. Tu as sûrement faim. Mais si…tu as besoin de manger…regardes comme c’est bon…mais non ce n’est pas trop… »)

L’Adulte :

Instance neutre, notre « ordinateur », ne présente pas d’aspect négatif.  C’est la partie de nous, qui est à l’écoute de l’autre, observe, agit en tenant compte des faits et de toutes les informations dont il peut disposer, internes comme externes. Il remet en cause de manière constructive, et est donc un facteur de progrès. (« Quels sont les faits ? »)

L’Enfant Adapté Soumis :

Positif : la partie de nous qui sait se taire, apprendre des autres, éviter les ennuis ou les conflits. (« Pardon, excusez-moi, vous descendez à la prochaine ? »)

Négatif : la partie qui se dévalorise, n’ose pas dire ce qu’elle pense, se met en situation de « victime ».  (« Non non, je n’ai rien dit…Si, si, tout va bien…Bien monsieur, oui monsieur… »)

L’Enfant Adapté Rebelle :

Positif : la partie de nous qui peut se révolter contre des abus d’autorité, remet en question les choses établies, et, par conséquent, est créative. (« Soyez raisonnable, demandez l’impossible ! »

Négatif : la partie de nous qui se méfie de toute autorité ou norme existante, refuse la concertation, catalogue les autres, râle et boude, se met en situation de « victime ». (« J’en ai marre, c’est toujours pareil, à 11 heures du soir, les voisins rouspétent. Ils n’ ont qu’à aimer la musique… »)

L’Enfant Libre :

Positif : la partie de nous qui est sensible, spontanée, naturelle , confiante, créative, qui exprime ouvertement ses émotions sans chercher ni à blesser ni à se plaindre. (« Wouaouw, super ! »)

Négatif : la partie de nous qui peut vexer ou blesser parce qu’elle ne tient pas compte des besoins des autres, ou perdre le sens de la réalité (comme un enfant qui joue). (« C’est quoi votre gros bouton au milieu du nez ? »


I – AUTO-DIAGNOSTIC DE LA SITUATION DE L’EQUIPE.

I – A / DIAGNOSTIC INTERNE :

	FORCES
	FAIBLESSES

	Quelles sont les forces de notre équipe ?

Etape 1 : Brassage 

d’idées

(CQFD)

Etape 2 : Critères

 de 

sélection

Etape 3 : Sélection ;

Priorisation


	Quelles sont les faiblesses de notre équipe ?

Etape 1 : Brassage 

d’idées (CQFD)

Etape 2 :  

Critères de 

sélection

Etape 3 : Sélection ;

Priorisation


Dans l’étape 1, le haut du losange invite à faire une « phase d’ouverture », c’est à dire que chacun répond à la question posée selon un « Brassage d’Idées » (encore appelé « Brainstorming » ou « remue-méninge »). Les règles du brassage d’idées se résument dans la formule CQFD, à savoir, « C » signifie « pas de censure » ni de soi ni des autres. « Q » nous rappelle que la Quantité d’idées est plus importante que la qualité (… à condition que la réponse proposée soit cohérente avec la question posée). « C » est une délicieuse permission qui nous rappelle que « le Farfelu est le bienvenu ». Enfin « D » invite à « Démultiplier », c’est à dire à associer sur les idées des autres. Ainsi l’idée de A donne une idée à B qui stimule une idée chez C, etc …  

Dans l’étape 2, l’équipe définit les critères de sélection. Cette démarche se fait, pour les faiblesses principalement. Ainsi « on considérera qu’une faiblesse est d’autant plus prioritaire à traiter que … ». Parmi les critères les plus classiques on trouve : « simple », « problématique », « rapide », « rentable », et … « de notre ressort ».

L’étape N° 3 consiste à définir des priorités dans les faiblesses sur lesquelles l’équipe souhaite intervenir. La technique la plus classique consiste à inviter chacun à faire son « tiercé ». L’ensemble des faiblesses identifiées sont numérotées, puis chacun défini les 3 faiblesses sur lesquelles il faut intervenir en priorité selon lui. Quand chacun a fait son choix individuellement (il est important de prendre le temps qu’il faut pour cela), l’animateur fait un tour de table, note le choix de chacun et les priorités sont ainsi dégagées.

I – B / DIAGNOSTIC EXTERNE :

L’équipe opère la même démarche dans un « diagnostic externe » . Ce diagnostic concerne sa relation avec son environnement : ses clients et fournisseurs internes et externes, le contexte social, économique, politique, etc …

	OPPORTUNITÉS
	MENACES

	Quelles sont les opportunités dans l’environnement de notre équipe ?

Etape 1 : Brassage 

d’idées (CQFD)

Etape 2 : critères 

de sélection

Etape 3 : Sélection ;

Priorisation


	Quelles sont les menaces dans l’environnement de notre équipe ?

Etape 1 

Etape 2

Etape 3


II – DEFINITION DES OBJECTIFS DE PROGRÈS.
Les participants, ayant mis en commun l’analyse de la situation de leur équipe et de son environnement, sont désormais prêts pour identifier des objectifs prioritaires pour l’année à venir. Pour cela il y a principalement deux méthodes.

 La première méthode consiste à partir des faiblesses prioritaires identifiées et de les traduire en objectifs. Par exemple, si une faiblesse prioritaire est « Notre temps de réponse aux clients est trop long », ou «Nos méthodes d’archivage ne répondent plus aux exigences actuelles »  l’objectif peut devenir : « Réduire de 30% le délai d’attente client » où « Améliorer notre système d’archivage ».

La deuxième méthode est plus synthétique. Elle consiste à dire : « Compte tenu de l’ensemble du diagnostic posé, quels sont les objectifs que nous pourrions nous fixer pour la période à venir ? ». On utilisera alors le losange magique pour aboutir à des objectifs prioritaires.

Outre les critères de sélection classiques (on pourra reprendre les mêmes exemples que ci-dessus), les objectifs doivent satisfaire des points complémentaires, à savoir être « SMARTER », c’est à dire :

	Spécifiques
	 Précis.



	Mesurables
	…le plus objectivement possible.



	Acceptés
	…par les parties concernées.

	Réalistes
	…et principalement du ressort de ceux qui proposent.

	« Timés »
	Planifiés dans le temps.



	  Enrichissants
	…pour le développement de tous.



	Revus
	…tous les trois mois, pour en vérifier la progression.


Il ne reste plus qu’à traduire les objectifs en Plan d’Action.

III  PLANS D’ACTIONS.
Afin d’inscrire les objectifs dans des actions concrètes qui permettront de les réaliser l’ équipe

élabore un Plan d’Action  pour chacun de ses objectifs prioritaires.

Il s’agit de répondre ensemble à quelques bonnes questions, c’est le fameux « QQOQCP » :

QUOI ?  Quelles sont  les ACTIONS qui vont permettre la mise en œuvre de l’objectif ?

QUI ? Qui est concerné par cette ACTION ? (Pilote – participants)

OU ? Où cette ACTION doit elle avoir lieu ?

QUAND ? A quelle échéance cette ACTION doit elle être réalisée ? Date de suivi prévue ?

COMMENT ?  COMBIEN ? : Comment va t’on s’y prendre pour réaliser cette action ?

Combien estime t’on qu’elle va coûter (et rapporter) ?

POURQUOI ? En quoi cette ACTION est elle en lien avec l’objectif poursuivi ?

Le groupe répond en utilisant le support ci-dessous.

En conclusion …

Un PAP bien conduit peut être un puissant facteur de cohésion d’équipe. En effet, la qualité d’implication de chacun stimule une forte motivation dans la mise en œuvre des objectifs. 

Élaborer un PAP est une occasion d’échanger en profondeur au sein de l’Etude et de vivre un temps précieux de rencontre.


Nous avons tous besoin de signes de reconnaissance. 

Ces derniers permettent de satisfaire nos besoins psychologiques qui font partie, comme la respiration, la nourriture et la boisson, de nos besoins vitaux.

Ces signes de reconnaissance conditionnent également notre motivation. Ils peuvent être classés en plusieurs familles (cf ci-dessous), et leur qualité est évaluée en « UC », c’est-à-dire en « unités de caresse ». En effet, un signe de reconnaissance positif représente une forme de caresse pour notre psychisme…

	
	Conditionnel

(Concerne l’avoir ou le faire)
	Inconditionnel
(Concerne les qualités, l’être)

	Signe de reconnaissance

            positif
	+ 10 UC

« Votre rapport est très bon … »
	+100 UC

« Il témoigne d’un bon esprit d’analyse et de synthèse»

	Signe de reconnaissance

            négatif
	- 110 UC

« Votre rapport n’est pas bon »
	- 1000 UC

« Vous êtes nul ! »



	Absence de signe

de reconnaissance


	
	


Les compartiments barrés signalent les comportements les plus nocifs, à éviter.

On peut avoir à donner des signes de reconnaissance négatifs conditionnels à un collaborateur. Pour être entendus et compris, ils doivent être accompagnés, simultanément ou à d’autres moments rapprochés dans le temps, de signes de reconnaissance positifs.

Il est essentiel d’apprendre à donner, mais aussi à recevoir des signes de reconnaissance. Également de savoir les demander… ou les refuser.


Dans toute relation les malentendus sont inévitables. Accumuler des « non dits » ou des choses qui « restent sur l’estomac » est malsain (cela peut nuire gravement à la santé). Il faut donc éviter de collectionner des « timbres marrons » tout en les échangeant de manière constructive.

 L’enjeu est donc d’évacuer des « non dits » de manière socialement et psychologiquement recevable et, d’une façon telle, que l’autre va pouvoir grandir et progresser en se nourrissant des retours qui lui sont fait. Pour cela on peut s’appuyer sur  l’EAR, l’Entretien d’Ajustement Réciproque, dont la trame est la suivante :

1.Etes-vous d’accord pour un Entretien d’Ajustement Réciproque ? (qui  consiste à se dire ce qui va bien et ce qui pose parfois problème dans la relation ). »

Si la réponse est explicitement affirmative,

2. « Les qualités personnelles et professionnelles que j’apprécie chez vous sont … ». Citez des exemples et des circonstances dans lesquelles vous avez pu apprécier ces qualités.

3. « Les difficultés que je rencontre parfois dans notre relation sont… ». Là aussi, citez des faits et des circonstances précises. Dites les conséquences du comportement problématique de l’autre pour vous. Exprimez ce que vous avez ressenti dans cette circonstance (voire, partager en quoi vous avez été blessé). 

4. « Ce que je vous propose (ou je vous demande) pour résoudre ce type de difficultés, c’est… »

5. « Etes-vous d’accord ? »

Un EAR doit se faire avec sincérité, franchise et beaucoup de bienveillance, dans un esprit réellement gagnant-gagnant, un souci de croissance de l’autre et de la relation. 


· Analyse Transactionnelle, outil de communication et d’évolution, A. CARDON, V. LENHARDT & P. NICOLAS  (Les Editions d’Organisation).

· D’accord avec soi et les autres, T. HARRIS (Editions EPI).

· Le manager intuitif,  M. LE SAGET (Dunod Editeur).

· L’entreprise du 3ème type, G. ARCHIER et H. SERIEYX (Les Editions du Seuil).

· Mobiliser l’intelligence dans l’entreprise, H. SERIEYX (Entreprise Moderne d’Edition).

· « Les deux dimensions du management ». BLAKE et MOUTON (Les Editions d’Organisation).

· « Le management minute ». K. BLANCHARD et S. JOHN SON (Edition France Amérique).

· « Conduite de réunions ». R. MUCHIELLI (Entreprise Moderne d’Edition).




 








« Relations Clients-Office :
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et Qualité».























Le Grand Domaine


8, rue des bartavelles  13540 PUYRICARD


tél : 04 42 28 6O 39 Fax :


E-mail :   � HYPERLINK mailto:setton.alain@wanadoo.fr ��setton.alain@wanadoo.fr�


A. Setton : 06 11 58 92 93


S.C.P. pour le Développement des Hommes et des Equipes.














Les états du Moi , ou les composantes de notre personnalité   














               





Parent


Nourricier





Parent


Normatif











Adulte





EA         EA


soumis rebelle 








E libre





Construire ensemble un : « Plan d’Actions de Progrès »





Perception de MOI-MÊME





OK -





Position OK + +





 Juste valorisation de soi  et de l’autre.





« Allons y ensemble ! ».








Je gagne  


-  tu gagnes








Position OK -  -





Dévalorisation de soi ;


Dévalorisation de l’autre.





« Laissons tomber ! ».











Je perds 


- tu perds








Position  OK -  +





Dévalorisation de soi ;


Survalorisation de l’autre.


« Vas y tout seul! ».


Attitude de la « victime».











				Je perds  			    -  tu gagnes








Position OK + -





Survalorisation de soi ;


Dévalorisation de l’autre.


« Laisses tomber ! ».


Attitude du « persécuteur » ou du « sauveteur ».








      Je gagne


    - tu perds








OK  -





OK +





OK +





Ma perception de l’AUTRE








Le schéma des positions  de  vie …








EAR : l’Entretien d’Ajustement Réciproque
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Les signes de reconnaissance





Brassage d’idées


Écoute active


Accuser réception


CQFD


Reformuler les sentiments exprimés


Comment souhaites-tu le voir noter ?
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