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GUIDE DE FORMATION

LE MANAGEMENT


DEUXIEME  ETAPE

ACCOMPAGNER LE TRAVAIL DE MON EQUIPE – LE COACHING

MODULE 9
LE TRAITEMENT DES ERREURS


OBJECTIFS DU MODULE 9





Savoir traiter les erreurs.



Utiliser la sanction ou la transformation d’erreur en apprentissage.



Prendre conscience de ses propres comportements face aux erreurs.



Développer son charisme personnel.

« L’expérience : nom dont les hommes baptisent leurs erreurs »

Oscar WILDE



LE TRAITEMENT DES ERREURS

1. Qu’est-ce qu’une erreur ?

2. Quel comportement adopter ?

3. Comment mener un entretien de traitement d’une erreur ?

4. Auto diagnostic



Tout membre de l’encadrement est, de par sa fonction, confronté aux erreurs de ses collaborateurs. La difficulté réside dans la manière de les traiter.



Faut-il sanctionner leurs auteurs ?



Peut-on transformer ces erreurs en occasion d’apprentissage ?

1. Qu’est-ce qu’une erreur ?

Une erreur consiste à prendre une décision, mettre en œuvre un comportement inadapté par rapport à une procédure, une norme, un engagement définis au préalable au sein de votre organisation.

1.  Une erreur ou une faute ?

· L’erreur est un indicateur d’un problème. Elle n’est pas totale. Elle se corrige, elle s’utilise pour améliorer les actions futures de ses collaborateurs et l’efficacité du service ou de l’unité.

· La faute, quant à elle, renvoie à l’idée de responsabilité morale, de culpabilité. Elle fait référence à un code morale ou à un code social qui justifie de « punir » son erreur.

· Il n’y a pas d’erreur ou de faute en soi, mais toujours par rapport à des règles, à des normes propres à l’entreprise. Or, dans bon nombre d’entreprises, ce « code » n’est pas formalisé. C’est la raison pour laquelle la frontière entre erreur et faute reste floue. Cela induit que la façon de les traiter est laissée à l’appréciation de chacun, ce qui provoque des différences majeures de traitement ou des comportements non adaptés.

2.  Dans le monde de l’entreprise sont considérées comme faute les erreurs :

· Répétées,

· Occasionnant un préjudice pour l’entreprise ou ses salariés,

· Commise volontairement en vue de nuire.

2. Quel comportement adopter ?

1.  Donner le droit à l’erreur

· Il est important de bien différencier :

· Le droit à l’erreur, qui peut être rectifié et être une source d’apprentissage, et

· Le droit à l’échec, quoi reconnaît implicitement le fait que le suivi n’existe pas.

· Donner le droit à l’erreur c’est exprimer clairement et explicitement à ses collaborateurs qu’ils n’encourent pas de sanction ou de représailles, sous quelque forme que ce soit, s’ils indiquent une erreur qu’ils ont faite.

· Lorsque ce droit n’existe pas, parler de notion de responsabilisation et d’initiative est une forme de langue de bois du management et, à coup sûr, provoquer des comportements de tricherie et de non transparence. Là où règne la crainte, les chiffres sont faux.
C’est aussi et surtout instituer des relations basées sur la défiance et non sur la confiance.

2.  Donner l’exemple et reconnaître ses propres erreurs

· Certains responsables peuvent considérer que reconnaître ses propres erreurs équivaut à dévoiler ses faiblesses, à dévoiler ses manques, perdre son pouvoir et son crédit de manager.

· En regardant votre expérience, vous pourrez sûrement constater que c’est exactement le résultat inverse qui se produit. Nous vous invitons à être un modèle des points suivants :

· Nul n’est parfait,

· Nier ses erreurs nous discrédite,

· Reconnaître ses erreurs c’est être crédible et nous fait gagner la confiance.

· Vous créez ainsi un état d’esprit de confiance. Vos collaborateurs n’hésiteront plus à signaler leurs erreurs. Vous pouvez ainsi mieux réagir.

3.  L’erreur une occasion de se perfectionner

· Faire de l’erreur une occasion d’apprentissage ne signifie pas pour autant promouvoir l’apprentissage par l’erreur. Cela coûte cher.

· Traiter l’erreur, c’est en rechercher les causes profondes pour améliorer les actions futures. C’est mettre en œuvre avec vos collaborateurs les actions correctives qui lui permettront un apprentissage.

· C’est aussi une occasion de partager votre expérience , vos collaborateurs seront plus efficaces et reconnaissants.

SUITE DU MODULE

3. Comment mener un entretien de traitement d’une erreur ?

4. Auto diagnostic

1.  Autodiagnostic de vos comportements face aux erreurs de votre équipe

2.  Réponses proposées


3.  Votre Bilan personnel

3. Comment mener un entretien de traitement d’une erreur ?

	FICHE D’ACTION DU MANAGER
	CLASSEMENT : 

	Etape de Management
	Etape n° 2 : Accompagner le travail de mon équipe 

	Action  
	Suivre, contrôler, traiter les erreurs

	Savoir-Faire
	Conduire un entretien de traitement d’une erreur

	Objectifs  
	1. Signaler une erreur  pour qu’elle n’apparaisse plus

2. Accroître la compétence de la personne pour éviter d’autres erreurs

3. Améliorer la performance du service en traitant les erreurs

4. Traiter les causes de l’erreur en profondeur

	Classeur
	1. Conduire un entretien de traitement d’une erreur

	COMMENT MENER L’ENTRETIEN

1. Rappelez les faits
1.  Constatez uniquement les faits

2.  Uniquement les faits vérifiables et dont vous êtes sûrs

3.  Zéro accusation. Zéro reproche. Zéro dévalorisation de la personne.

2. Expliquez les conséquences de l’erreur
1.  Sur un ton adulte à adulte
2.  Pas de morale.

3. Précisez l’objectif de l’entretien

1.  Eviter que ce type d’erreur ne se reproduise

2.  Limitez les conséquences de l’erreur

4. Reconnaissez votre propre responsabilité
5. Collectez les faits concrets et leur explication

1.  Ecoutez la personne jusqu’au bout

2.  Rechercher avec elle les mesure à mettre en place pour limiter les conséquences de l’erreur

3.  Analysez les causes profondes de l’erreur

4.  Posez-vous 5 fois la question « Pourquoi ? »

6. Trouvez un traitement approprié aux causes profondes de l’erreur

1.  Faites la démarche avec la collaboration active de la personne

2.  Mise en œuvre d’une démarche préventive

3.  Plan d’action et mise en œuvre de tests de vérification ?

7. Conclusion de l’entretien 

1.  Rappelez la décision

2.  Vérifier l’adhésion du collaborateur

3.  Indiquez les conséquences positives de la mise en œuvre des solutions.




4. Auto-diagnostic

1. Autodiagnostic de vos comportements face aux erreurs de votre équipe

	Répondez à chaque question par « d’accord » ou « pas d’accord ».
	D’accord
	Pas d’accord

	1. En cas d’erreur, il vaut mieux ne rien dire pour ne pas vexer le collaborateur et sauvegarder de bonnes relations humaines
	
	

	2. Des erreurs nombreuses et répétées doivent être sanctionnées objectivement.
	
	

	3. Le droit à l’erreur équivaut au laxisme.
	
	

	4. Si une erreur est commise, la personne doit se justifier
	
	

	5. Une erreur est l’occasion d’améliorer l’organisation de l’atelier ou du service ainsi que la compétence des personnes.
	
	

	6. Toute erreur mérite une sanction, sinon elle risque de se reproduire.
	
	

	7. Lorsque le droit à l’erreur n’existe pas, les personnes cherchent à cacher leurs propres erreurs.
	
	

	8. Le meilleur moyen d’éviter les erreurs est de surveiller attentivement ses collaborateurs.
	
	

	9. Le hiérarchique qui reconnaît ses erreurs auprès de ses collaborateurs risque de se discréditer.
	
	

	10. Il faut avoir une intervention pédagogique auprès des personnes ayant fait  une erreur tout en mettant en place des procédures pratiques pour éviter qu’elle ne se reproduise.
	
	

	11. L’erreur est un bon moyen pour apprendre.
	
	

	12. La responsabilité d’une erreur incombe surtout à celui qui l’a commise.
	
	

	13. Quand une erreur est détectée, il faut aussitôt une enquête en vue de trouver l’auteur.
	
	

	14. Si une erreur est commise, il faut analyser les causes profondes, commencer et insister sur les causes indépendantes des personnes.
	
	

	15. Quand ils commentent une erreur, les personnes cherchent avant tout à fuir leur propre responsabilité.
	
	

	16. Quand un collaborateur a commis une erreur la première chose à lui demander est « Pourquoi as-tu fait cela ? »
	
	

	17. En cas d’erreur, il faut dédramatiser, dire à son auteur « Ce n’est pas si grave que cela. »
	
	

	18. Pour un responsable, le mieux est d’éviter que ses collaborateurs ne commettent des erreurs, en leur transmettant son savoir-faire, les trucs et les astuces permettant de les éviter.
	
	

	19. Les personnes ne prennent pas d’initiatives pour ne pas commettre d’erreurs.
	
	

	20. En cas d’erreurs, il faut en expliquer les conséquences pour le service ou l’entreprise.
	
	



2. Réponses proposées

	Commentaires
	D’accord
	Pas d’accord

	1. Ne pas signaler les erreurs, c’est prendre le risque de les voir se reproduire. Constater une erreur, en discuter pour prendre les mesures nécessaires, c’est traiter le problème tôt pour éviter la dégradation de la relation.
	
	x

	2. Oui.
	x
	

	3. Non, il s’agit du droit à l’erreur, pas au droit à l’erreur répétée.
	
	x

	4. La personne se sent en faute, coincée. Elle est enfoncée encore plus dans son erreur. Elle recherche des échappatoires, renvoie sa responsabilité sur d’autres, sur vous…
	
	x

	5. Oui. Une erreur analysée et traitée permet :

· d’accroître la compétence de la personne qui peur éviter de reproduire l’erreur commise

· d’augmenter les performances du service par la mise en œuvre d’amélioration dans son fonctionnement.
	x
	

	6. Le risque est que les collaborateurs, par peur de la sanction cachent les erreurs ou ne prennent plus d’initiatives.
	
	x

	7. Oui, c’est une réalité.
	x
	

	8. La perte de temps est très importante et les relations entre hiérarchique et collaborateurs risquent de se dégrader.
	
	x

	9. Que penser d’un hiérarchique qui n’admet pas ses erreurs ?
	
	x

	10. Il s’agit de faire comprendre à la personne l’erreur commise et d’augmenter la fiabilité du travail par l’organisation.
	x
	

	11. Oui, à condition qu’elles soient peu nombreuses sous peine de voir votre collaborateur dans une spirale de l’échec.
	x
	

	12. Non. Il peut y avoir des causes liées à l’organisation, à des fonctions mal définies, une mauvaise diffusion d’information...
	
	x

	13. Une chasse au coupable laisse le problème sans solution, la personne mise en cause cherchant à se justifier par tous les moyens pour éviter les sanctions.
	
	x

	14. Oui. Le but est de perfectionner les actions à venir.
	x
	

	15. Non. Ils cherchent surtout à fuir les sanctions.
	
	x

	16. Le mieux est peut-être de lui demander comment il peut rattraper l’erreur.
	
	x

	17. Non. C’est une fuite devant les problèmes et l’évitement d’une opportunité d’apprentissage.
	
	x

	18. Oui.
	x
	

	19. Oui, car le risque de remarques désobligeantes est grand.
	x
	

	20. Oui. Le but est d’attirer l’attention du collaborateur sur la situation et sur les conséquences de la situation.
	x
	



3. Votre bilan personnel

· 1 point quand votre choix correspond à celui du modèle

· 0 point quand votre choix est différend.

	Moins de 5 points
	Vous êtes trop tolérant ou trop agressif en cas d’erreurs. Cela peut engendrer dans votre unité du laisser-aller ou un climat e défiance et inciter vos collaborateurs à prendre peu d’initiatives.

	De 6 à 10 points
	Aborder un collaborateur à la suite d’une erreur est difficile pour vous. Trouvez le positionnement juste. Traitez l’erreur comme un problème à résoudre dont il convient d’analyser les causes.

	De 11 à 15 points
	Vous comprenez bien comment il convient de réagir pour traiter les erreurs.

	De 16 à 20 points
	Vous montrez que vous savez utiliser les erreurs pour améliorer le fonctionnement de votre unité et accroître l’efficacité de vos collaborateurs.


Le traitement des erreurs

En lisant le module ci-dessus sur le traitement des erreurs, qu’ai-je appris ou conscientisé ?

Mon expérience du traitement des erreurs en tant que managé

Ce que j’ai bien vécu ?

Ce que j’ai moins bien vécu ?

Mon expérience du traitement des erreurs en tant que Manager

Ce que je fais bien ?

Ce qui est difficile pour moi ?

LA ROUE DU CHARISME
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Notez autour de la roue toutes les qualités et tous les défauts que vous vous reconnaissez.

VOTRE PLAN D’action

1. Qu’allez-vous faire ?

2. Quand le ferez-vous ?
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