OUTIL DE MANAGEMENT

IZ Communication efficace du feed-back

Définition du feed-back :

Transmission d’une information pertinente et significative dans le but
de modifier ou de maintenir un comportement ou une performance.

Eléments structurels (en ordre) d’un bon feed-back :

1) Exprimer au « je » et specifiquement ce qui me dérange dans le comportement de
l'autre, et ce, avec politesse et sans attaquer, en incluant dans l'ordre les éléments
suivants: 1- Les faits, 2- leurs conséquences sur I'organisation, sur ses collegues
ou moi-méme, 3- mon ressenti.

2)  Exprimer ce que je demande a l'autre de changer, avec politesse, sans attaquer :
J'aimerais que... (suivi du comportement attendu), en mettant I'accent sur
lintervalle a combler entre le comportement de l'interlocuteur et la performance
attendue selon les buts la compagnie. Rappeler ces buts.

3)  Vérifier aupres de lautre s'il partage cette perception et, si oui, s'il peut agir
comme on je le lui demande.

4)  Ecouter mon interlocuteur.

5)  Conclure. Etablir un plan d’action et fixer des suivis le cas échéant. Apporter de
facon continue son soutien par coaching, formation ou modifications des
conditions, des opérations ou de I'environnement de travail pour créer un contexte
facilitateur.

Marche a suivre et guides d’action pour un feed-back efficace :

Les guides d’action présentés aux pages suivantes servent autant & la préparation de son
feed-back qua une auto-évaluation «aprés coup ». Leur objectif consiste a limiter les
possibilités d’engendrer une réaction défensive de la part de [linterlocuteur et accroit
l'efficacité potentielle du feed-back. Une préparation fréquente et assidue a laide de ces
guides daction, sur une étendue de temps suffisante, contribue a développer I'habileté de
transmettre un feed-back efficace, une qualité clé du manager. Il s'agit d’abord de
formuler son feed-back par €crit, puis de I'évaluer a l'aide des pages suivantes. On le
reformule au besoin. Pour sa part, Iévaluation aprés coup consiste a reconstruire par écrit ce
qui s'est passé et a I'évaluer a l'aide des guides. Une échelle en 5 points permet d’évaluer
son positionnement par rapport au critére concerné. La zone commentaire sous chaque point
est destinée a une réflexion personnelle, a des fins d'amélioration continue.
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PREPARATION ET AUTODIAGNOSTIC DE LA QUALITE DE SON FEED-BACK
ETAT D’ESPRIT
1) Au moment ou je m’appréte a formuler mon feed-back, je me sens dans un état de
réceptivité et d’acceptation de l'autre comme individu et de pleine confiance dans la
relation.

Méfiance et résistance 1 2 3 4 5 Acceptation et confiance

Commentaires :

2) Une fois mon feed-back formulé, soucieux des besoins et ressentis de mon interlocuteur,
je prends le temps de vérifier si celui-ci se reconnait dans le comportement que je décris.

Insensibilité 1 2 3 4 5 Empathie

Commentaires :

3) Lorsque jai terminé de communiquer mon feed-back, je laisse mon interlocuteur réagir et
lui préte une pleine écoute active.

Inattentif 1 2 3 4 5 A 'écoute

Commentaires :

4) Conscient que mon point de vue n'est qu’'une perception, a 'écoute de la réaction de
mon interlocuteur, je suis disposé a réévaluer mon feed-back si justifié.

Fermeture d’esprit 1 2 3 4 5 Ouverture d’esprit

Commentaires :
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Au moment choisi pour communiquer mon feed-back, je suis en contréle de mes propres
émotions, c’est-a-dire calme et non impulsif. (Sous l'effet de la colere, on peut blesser
lautre.)

Impulsif 1 2 3 4 5 Calme

Commentaires :

Mon feed-back est désintéressé : il ne sert pas mes intéréts personnels mais bien ceux
de la relation et/ou de I'organisation.

Intéressé 1 2 3 4 5 Désintéressé

Commentaires :

Je respecte la liberté de mon interlocuteur de changer ou non a la suite de mon feed-
back et ne cherche pas a faire indiment pression sur lui a cet effet. Je suis conscient
que l'autre personne n'a pas les mémes valeurs et perceptions que moi. Au besoin, je
m’enquiers de l'importance qu’elle attribue a ma requéte. Cette attitude favorise des
relations gagnant-gagnant. (Je sais que l'autre reste par contre responsable de la
conséquence de ses choix et actes.)

Oppressif 1 2 3 4 5 Respectueux, égalitaire.

Commentaires :

Je communique mon feed-back avec une intention positive et sincére d’aider mon
interlocuteur, de favoriser sa prise de conscience et/ou d’améliorer notre relation ou
Iatteinte des objectifs organisationnels.

Sournois 1 2 3 4 5 Sincére

Commentaires :

| ohe-management.com .



OUTIL DE MANAGEMENT

FORMULATION

9) Jai clairement formulé mon intention : c’est-a-dire en termes précis et descriptifs (non
évaluatifs, sans jugement, non sujet a interprétation).

Evaluatif et imprécis 1 2 3 4 5 Descriptif et spécifique

Commentaires :

10) Le feed-back que jexprime porte sur les comportements et/ou des faits et non sur les
intentions de mon interlocuteur (par ex., interpréter la motivation sous-jacente a son
comportement), son caractere, ses attitudes ou sa personnalité, sous peine qu'il se sente
personnellement attaqué.

Spéculatif 1 2 3 4 5 Concret

Commentaires :

11) Je communique uniquement les éléments d'information pertinents a la modification
comportementale attendue et laisse tomber tout ce qui est superflu par souci d’efficacité
et pour ne pas bombarder mon interlocuteur.

Surchargé 1 2 3 4 5 Limité

Commentaires :

12) Ce que j'exprime dans mon feed-back est juste et valide. Au besoin, je suis en mesure
de faire comprendre & mon interlocuteur les avantages associés a son changement de
comportement.

Injustifié 1 2 3 4 5 Crédible

Commentaires :
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13)

14)

15)
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Ce que jexprime dans mon feed-back concerne des aspects comportementaux de mon
interlocuteur qu'il peut aisément modifier. (Si ¢a concerne une habitude ou un style
comportemental, ce sera plus difficile et alors, il faudra peut-étre assurer 'autre de notre
soutien ou lui offrir une aide externe a cet effet.)

[rréaliste 1 2 3 4 5 Réaliste

Commentaires :

Le feed-back que je communique est actuel et non formulé au passé. (Ex. : Quand tu fais
ceci... et non quand tu as fait ceci... Une formulation au passé provoque une réaction
défensive).

Formulé au passé 1 2 3 4 5 Formulé au présent

Commentaires :

Le contenu de mon feed-back respecte les éléments structurels d’'un bon feed-back (se
référer a la premiere page).

Incomplet 1 2 3 4 5 Complet

Commentaires :
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AU MOMENT OPPORTUN

16)

17)

Lorsque je communique mon feed-back, je m’assure que l'autre est dans des conditions
de disponibilité et de réceptivité.

Inopportun 1 2 3 4 5 Opportun

Commentaires :

Je communique mon feed-back immédiatement aprés I'événement, pour que ce soit frais
a la mémoire des personnes impliquées, sinon il y a de fortes possibilités que I'autre ait
oublié ce dont on parle ou qu'il n"en garde qu’un souvenir vague. Alors, ¢a n'est plus
aussi significatif et sensé pour lui.

Tardif 1 2 3 4 5 Immédiat

Commentaires :
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