Intitulé : METTRE EN OEUVRE UNE COMMUNICANIAGINGERIALEFFICACE AUPRES DE SES EQUIPES

Descriptiondel ' a c ¢uidedaisitugtion professionnellea partir de laquelle le dispositif visantla certification estinitié :

Lacommunicationmanagérialefait référenceat QS y & de¥actibnSde communicationmisesen dzdz@ peBun managerdansle but de transmettre desinformations,
mobiliser et impliquer les membresde son équipe et créer une dynamiquecollectiveavecsescollaborateurset, plus transversalementavecdes équipes« projets» de
f QSYGUNBLINRASOP

Lacommunicationmanagérialepeut prendre différentes formescommef QI y A delréiifioBsR Q S |j dazkdnifife R Q S v i NaBividueBsgugencore des échanges
informelsavecseséquipeset & Q I L3ujdigs Sompétencegarticulieres.Une bonne communicationmanagérialecontribue a la création R Q @ryironnementde travail
sereinet harmonieuxaf QI Y St defaNbdiickivig/a la satisfactiondescollaborateursdef Q S y (i &tBak dbidségjugnfavoriseleur engagement

Publicsvisés
Le projet de certificationa Q I R bR pickeSsionnelsssusdef QS y (i glilyddhidasSollaborateurstels que lesmanagersjeschefsR Q S |j alzhld S&vice lescadres
dirigeantsJesassociéR Q S y (i Nddikdydleinéh touslesprofessionnelsjui sepréparenta encadrerdeséquipes.

Le projet de certification permet & cesprofessionnels/isésde mettre en dzdz@ i compétenceclé du managementen mobilisantdestechniquesPNLspécifiquessoit la
bonnegestiondesinteractionshumainesdanst Q Sy (i NB LINRK & S

- Entretenir unerelation de confiancavectousles membres de legréquipesa travers une communicatidoienveillanteet ouverte.

- Asseoilleur leadershipauprésde leurséquipes

- ConduireméthodiquementlesdifférentstypesR Q S vy (i MBividiefsge Eeurscollaborateurs entretienspour lafixationR Q 2 0 2éhttetiehsferetadrage.

- Mobiliseret engagereséquipesdanslaréussitedesprojetsdef Q Sy (i NB LINA & S ®

- Accompagneleschangementsmpactantleurséquipesauseindef Q Sy (i.NB LINR & S

- Valoriser le travail, les compétences et le taldas membres de lesquipes.

Il & Q - RAAghingfjet de certification transversal car il concernela quasitotalité dessecteursR Q I O ét X8 éntrePrisesde toute taille, publiqueset privées.|l visedes
managerglef Q S y ads desehtrBprises Ceprojet de certificationvient compléterlescompétenceslesmanagersu futurs managersen leur apportantdescompétences
de nature relationnelle,au-deladescompétencedechniqueslj dz(pastédentdéja. Cescompétencedeur permettentR Q A Y (leineyhéntisur role de managerdansles
entreprises.

En effet, i existe plusieursnaniéresde devenir manager dz & S Agfitrei€edpargnobilité A y 4§ SN S Sy 20GSylyld dzyS LINRY2GA
Un managekefficacene se résurant pas seulement a la mobilisatiale sescompétences techniquesiui ne permetent pasde prendre en chargkes problématiques liées
flI 3SadA2y RQdzyS ,gdjtdekeliBe égupes Rite bula digtaddgiiderzNidspirer ses collaborateurs dans le but de favoriser le travail collaborati
un objectif final commun.
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Référentield * é val uat i on
Référentielde compétences
Modalitésd * é v a | Criteresd ' éval*uati on
[ QSyaSyoftS RSa O02YLISGSyO0Sa R *Si un critére ne peut pas étre évalué de maniére traditionnelle en raisg
O2ftt 02N G§SdzZNE RS &l prajghR indNBnt dgd handicap du candidat, des méthodes alternatives d'évaluation peuvent
partenaires, ycompris des professionnels en situation de handic utilisées. Les méthodes sont choisies en consultation avec le candidat en
dans le respect dAwWSFSNB Yy i A St 3ISYSNIf R de lacertification, en fonction de son type de handicap, pour s'assurer qu'
(RGAA). correspondent a ses préférences et besoins individuels.
Q2062SOGAT Rdz YIFyF3ISNI Sad RS
compréhensible en tenant compte des besoins spécifiques de ch Epreuve n°1 Le candidat doit réaliser un score minimum de 70 % de bonnes réponseg
O2ftt 02N G§SdzNJ SG dzyS @2t 2yasS accéder aux épreuves n°2 et n°3 réalisées devant le jury.
communication efficace. Type d’ éwval

llveilledonca construired | O 2 Y Y dzy A Ode upprys adaptd
ou mobilise des outilpermettant de communiquer efficacement avi
des personnes en situation de handicap, en particulier cognitif, visu
auditif. Ce qui peut se traduire par

Pour uncollaborateurprésentant un handicap cognitif
- Utiliserdes supports visuels simplifiés ou de schémas explicatif
- Fournirdes instructions étape par étape et des exemples concr
Pour uncollaborateurprésentant un handicap visuel
- Délivrerdes informations sous forme audio.
- Mobiliser des logiciels de lecture d'écran ou des disposi
d'assistance technologique.
Pourun collaborateurprésentant un handicap auditif
- Utiliser des supports écrits ou des présentations avec-itrage.
-{ QI & a dislniimitionsS sonvisuellement accessitse

Questionnaire en
« Communication
managériale et situatio
de handicap »

ligne

/I Mm® [ 2NA RS NBdzyA2y RQSI dzA LIS &
de maniere adaptéea tous lescollaborateurs y compris ceux el
situation de handicagf, I &GN} G S3AS It 2061 S
ses missions, pour donner du sens aux objectifs et générer un sent
RQIFLILI NISYylFIyOoS t fQSYdNBLINRAS
A0NF GSa RS fQSYUiNBLINAASS FRuturdl 7

Epreuves n°Apour C1 &

C6)

Type d’' é:wauk
mises en situation
reconstituées devant g

jury

C11 La transmission des informations est adaptéex besoins spécifiques d
son auditoire :

- Lemessageest ajustéen fonction de son auditoire (choix des mg

construction de phrases, complexité du langage).

Cl2L analyse et |l a synthese des iinf

- Lesquestionsposées sonappropriées
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/ SGGS O02YLISGSYyOS &aQl LILJzA S & dzNJ
PNLnommeée &s niveaux logiquegui permet de;

1 Aligner les objectifs avec la mission de l'entreprise En
clarifiant chaque niveau (environnementomportements,
capacités, croyances/valeurs, identité, et appartenance)
PNL aide a aligner les objectifs individuels et d'équipe av|
mission globale de l'entreprise, renforcant le sens ef
direction de chaque action.

1 Renforcer lesentiment d'appartenance En travaillant sur le
niveaux d'identité et d'appartenance a un groupe, la PNL |
aider a créer un sentiment d'unité et d'appartenance parmi
membres de I'équipe, essentiel pour une motivation et
collaboration efficace.

1 Améliorer lacommunication entre les strates Les niveau;
logiques aident a identifier ou les communications peuven
briser entre le top management et les collaborateurs.
comprenant et en respectant les croyances et valeurs a chi
niveau, on peut améliorer la communication, assurant qu
stratégie et les objectifs de l'entreprise sont compris
acceptés a tous les niveaux.

1 Créer dusens et de la cohérenceEn utilisant cette techniqui
pour discuter et définir les valeurs et la vision de I'entrepi
lors des réunions, on aide chaque membre & compre
comment son rdle s'inscrit dans la vision globale, renfor
leur engagement et motivation.

C2.Communiquerefficacementavectous les membresde son équipe,
y compris les personnesen situation de handicap, en utilisant un
langageadapté uneattitude et destechniquesverbaleset nonverbales
appropriées, afin R QA y a i aizhdb ¢ confiance et que ses
collaborateurpuissentt Q S E Llibk@mér8 dudlesprojetset missions,
sanscraindrelesjugements.

Le candidat réalise

entretiens de clarificatio
RQ2062S0GATa
professionnels, régule le
conflits et/ou probléemes
relationnels.

- Lacompréhension du sujetbordéestvalidéepar le collaborateur

C13La technique des niveaux logiquesst développée correctement

- Niveau «Environnement» :
La compréhensiorestclairedef QA Y LJ2ddlIehviyo@n8ment sur le
comportements et décisiondu collaborateur

- Niveau «Comportements» :
Les comportements spécifiqudi®s a la situation du collaboratesont
identifiés puis analysés

- Niveau «Capacités» :
Les compétences et habiletéh collaborateuisont mises en exergue

- Niveau «Croyances et Valeurs :
Les croyances et valeurs sejaeentes qui motivent les actiondu
collaborateursont nommées

- Niveau «dentité » :
[ QA R $rnpfassicnSelleet le role impaciant les comportements e
décisiongdu collaborateursont déchiffrés.

- Niveau «Appartenance» :
Les actiongdu collaborateurdémontrent sonsentiment d'appartenancy
a une équipe ou d'une mission

C2.1 Les bsdrvgtiora et de laddlilbration sont présents lors de
| " entiretien
- Lessignaux non verbausont recenséggestes, expressions faciales, {
de voix).
- Les émotiongou états interneyde son collaborateusont interprétées
en se basansur ces sighaux.
- La communicatiorest ajustéeen fonction de ces observations.
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/ SGGS 02YLISGESYyOS &Ql LILIdzAdS manidm
combinéedestechniquesPNLsuivantes

T L’ obs e rtvladalibmtion : Cette technique implique
d'observer attentivement les réponses non verbales R Q (
collaborateur(commeles expressiondaciales,les gestes,le
ton de voix) et de les"calibrer", c'esta-dire lesassociea des
états internesspécifiques Celapermet de mieuxcomprendre
les réactions et émotions non exprimées verbalement,
améliorantainsila communication.

I Lasynchronisation: Lasynchronisatiorest I'art de se mettre
en phase avec son interlocuteur, en reprenant ses gestes,
postures rythmesrespiratoiresou ton de voix.Cettetechnique
permet de comprendre son collaborateur et de créer un
rapport et une connexion plus forte, facilitant ainsi une
communicationplusfluide et ouverte.

1 Lesquestionsouvertesavecle métamodele: Lemétamodéle
en PNLestun ensemblede questionsconguespour clarifier et
spécifierle langagevagueou général.Lesquestionsouvertes
du métamodelepermettent au collaborateurde préciserses
déclarations. Cela permet de mettre en évidence ses
impressionset présuppositions,facilitant au manager une
compréhensiomplusprofondede soncollaborateur.

C3.Ecouteractivementlescollaborateursle caséchéanten prenanten
compte les situations de handicap lors de différentes situations
R Q S O K indfviu&lget collectifs,afin de comprendreleurspointsde
vueet leursbesoinset R Q&pondrede maniéreappropriée.

/ SGGS 02YLISGSYyOS &Ql LILIdzAdS manidm
combinéedestechniquesPNLsuivantes

C2.2 Les techniques non verbales de langage sont mobilisées @&bcant :

C2.3 Des gestionsouvertes (métamodeéle) sont posées

C2.4 La communication du candidat est fluide et efficace

Le rapport est établi habilement avec son collaborateur par la
synchronisation (miroir des gestes, posture, tonalité).

ISa O2 y Rikelrelagtoyf de cdRditancesont créées et visuellemer
observables

Lutilisation de la synchronisatioest discrete(elle estnaturelle et non
forcée).

Des questions ouvertesont utilisées de maniere adéquate pou
approfondir la compréhension de ce qui est exprimée par
collaborateur.

Les généralisations, omissions et distorsigmnt identifiéesdans le
discours deson collaborateur

Lecollaborateurest guidé habilementers une réflexion plus précise
détaillée.

Lastructure linguistique est appropriée au collaborateur qui recoi
message (arté et précision dans la formulation des questions et
réponses.

Lesréponses adaptéesefletent la compréhension des besoins et d
préoccupationglu collaborateur

La conversatiorestmaintenue aun bonéquilibre entre parler et écoutel

C3.2Les reformulations sont pertinentes

L' écoute du:candidat est acti
Une attention particuliereest portée a son collaborateur par de
réactions verbales et non verbaldhochement de téte, expressior
faciales empathiques).

Le contact visuel est maintenu
Les jugements et conseils sont exclus.
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f  EcouteActive: Cettetechniqueimplique une écouteattentive et
compléte de son collaborateur Cela signifie non seulement
entendreles mots, maisaussipréter attention au ton de la voix,
aux émotions et aux messagesnon verbaux. L'écoute active
impliqueégalementde montreraucollaborateurgu'il estentendu
et compris, par exemple en acquiesgantou en faisant des
commentairegertinents.

1 Reformulation: Il s'agitde répéterou de paraphraserce que son
collaborateura dit pour montrer sacompréhensiordu message
Celaaide a clarifier et a validerles penséeset lesimpressiongle
son collaborateur et peut également aider a éviter les
malentendus.

C4. Conduireun entretien, en présenceou a distance,auprésR Q
collaborateurle cas échéanten prenant en compte sa situation de
handicap,pour clarifier ses objectifs et planifier les taches a exéct
Sy O2KSNBYOS SO tF &GNF GdS3AS
/ SGGS 02YLISGSYyOS &Ql LILJdzAdS manidm
combinéedestechniquesPNLsuivantes

1 La clarification d'objectifSMART. L'objectif est défini selon le
criteres SMART (Spécifique, Mesurable, Atteignable, Rég
Temporellement défini), ce qui permet de formuler des buts cl
et réalisables.

Cette approche assure que les objectifs sont bien définis et ali
avec les besoins et capacités du collaborateur ainsi qu'ave
objectifs de l'entreprise.

L 'cadogie del'objectif : Cette partie de la technique vérifie qu
les objectifs sont emdéquationavec les valeurs personnelles
professionnelles du collaborateur, ainsi qu'avec I'environnen
et la culture de l'entreprise.

Elle permet d'assurer que la réalisation de I'objectif ne crée pe
conflits internes ou externes et contribue positivement au bi
étre général.

- La compréhensiondu sujet est confirmée par des paraphrases
résumés adéquats

- La reformulation est utilisée pour clarifier les ambiguités ou I
malentendus.

C4llecadrad e | ' e estdoneéeloredu démarrage
- [ F adNYzOGdz2NBE RS ft QSYyGNBGASYy Sa
- La duréeest précisée
- [ Q20 g8&IRST t QSYINBGASY Said yy?

C42 L' objectif dclarifi€ea utilisanblaméthode SMARTE s
- Toutesles questions déa clarification @ 2 6 2s8nDpodéds
- 1S4 ONA (S8 NBantrssaujpue2062SOGA T
Spécifiquey  f Q ®ts@Balité ot précisés
MesurableY f Q & @l@adéesiirkicateurs de performance.
Atteignable: lesmoyensy SOSa & A NB & LJ2 dzaaht HéfinisS A y
RéalisteY t 84 204Gl Of §a Ij dzA LIS dzédwidentifss.
Temporellement défink  dzy' S RIS 0 dzii 2 A N3t ixd@edzNJI N

C4.3 ladéquationdes objectifs avec les valeursiccollaborateurest évaluée:
- laquestionrRS f QR poké2IA S

- QFRSIljdzZt A2y SydaNB f Sacolkmaiduddast

validée par le collaborateur

C4.4 La mise en application de la technique giénérateur de comportemen
nouveauest correctement effectuée

- Lecollaborateurest questionnésur ses besoins actuels en lien av

f Q2 o @&lablementdéfini.
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1 Le générateur de comportement nouvealCette technique aidg¢
a développer et a intégrer deouvelles compétencasécessaires
pour atteindre les objectifs fixés.

C5.Interagiravectous les membresde son équipe,en tenant compte
des caractéristiquesdes personnes,des différencesde culture et de
personnalité et des modes de travail privilégiés,afin Ranéliorer la
communicationyenforcerla confianceet I'espritd'équipeet stimulerla
créativité de sescollaborateurs.

/ SGGS O02YLISGSYyOS &Ql LIIzA S & dzNJ
PNLnommée les métaprogrammes de performanammbinée a [e
technigue des niveaux logiquesi permet une :

1 Compréhension des collaborateurs: En identifiant leg
métaprogrammes dominants de chaque membre de I'équipe
manager peut mieux comprendre comment chaque person
percoit, traite et réagit aux informations et aux situations.

1 Amélioration de la communication : En adaptant Ig
communication et l'interaction en fonction des métaprogramn
des individus, il est possible de rendre la communication
efficace et plus résonnante pour chaque membre de I'équipe|

1 Renforcement de la confiance et de I'esprit d'équip&a prise er
compte des différences individuelles favorise un environnen
de travail respectueux et inclusif

1 Stimulation de la créativité En comprenant et en valorisant |
différentes approches et perspectivede chacun de se
collaborateurs un manager peut encourager et stimuler |
créativité au sein de son équipe, en tirant parti de la diversité

modes de pensée.

La compétence nécessairea acquérir ou améliorempour atteindre
I@bjectif défini est déterminée

La description détailléele cette nouvelle compétenca développerest
énoncée

Le collaborateur est guidé étape par étape damsfmésentation visuelle
RS fF YAaS Sy dzzoNBE RS tI 0O2YL]

C5.1 Le questionnement met en évidence le fonctionnement du collaborate

C5.2Lacommunicationest claire, engageante et pertinente

C5.3Un environnement de travail inclusif et productif est créé

Des questions cibléesont utiliséegpour découvrir les préférences et |
styles cognitifs des collaborateurs.

Les métaprogrammes dominantsuctollaborateursont identifiés(par
exemple, orientation vers les objectifs, préférence pour le travail
équipe ouindividuel, style de prise de décision).

La communicationest adaptéepour correspondre aux préférences et
style de pensée w collaborateur (par exemple, il utilise un langage
orienté vers les objectifs pour un collaborateur motivé par les résultz
584 airidySa RQSyi(iK2dzaAl &aYS (dighgux
non verbaux)

Unetéche qui correspond aux préférences cognitives du collabordte
est assignée

Une stratégie de travailest crééepour optimiserla performance el
l'efficacitédu collaborateur

Des solutions qui respectent et integrent les différentes fagons de pe
et de travailler di collaborateursont trouvées

Le collaborateurest valoriséLJr NJ f QSELJX A OF GA2Y
NBdzadaAidS RS f QS dza LIS®

Cette valorisation est confirmée par le langage verbal ou non verb
collaborateur.
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C6.Lorsde situationsa forts enjeuxémotionnels mettre en dzdz@ iNiB
communicationassertiveet adaptéea chaquecollaborateury compris
leur handicap afin de conserverun comportementprofessionnelavec
tous lesmembresde sonéquipeet désamorcettestensionsou conflits
déslespremierssignes.

/ SGGS O02YLISGSYOS &Ql LILIdzA Sechhigabs
PNLsuivantes

1 Ladssociation: Cette technique implique derendre du recul pa
rapport aune situation pour la voir de maniére plus objecti8en
intérét est d'analyser les situations de maniere plus calme
rationnelle, et de réagir de fagon plus mesurée et professionn
méme dans des situations tendues.

1 La desactivation: Cette technique consiste a reconnaitre ef
désactiver les schémas limitants qui peuvent nuire a
performance, particulierement sous pression ou streS§sn
intérétS & G ideR B Isurmonter les réactions automatiquy
négatives, a maintenir la concentration et la clarté d'esprit, ¢
promouvoir une approche plus assertive et confiante dans
interactions avec I'équipe, surtout dans les situatic
conflictuelles.

1 Les postions de perception En situation de forte charg
émotionnelle, lutilisation de différentesLJS N S LJG A 3
situation précispermet deY S (i i NB 3§56 éatimtagedlB/e
assertivité, en maintenant le professionnalisme, en comprer
les autres, et en traitant les conflits de maniére constructive
leur apparition.

C61 La Communicatiorest claire est précise
- Les idées et attentes sont exprimées de maniére claire, concis
directe.
- LeOF YRARIG &AQSELINAYS RQdzy G2y R

C6.2Un comportementbienveillart du candidat est observé
- Le collaborateur esécout activement(par exemple, observation d
hochement de téte, maintien du contact visuel)
- Les réponses du candidat sont pertinentes.

C6.3 ks désaccords ou les conflits sont envisagés de maniére constructive
- Les émotions du collaborateur sont gérées de maniére appropriée.
- Les désaccordsont abordésavec calme
- Des solutions ou des compromngsnt proposes
- Le maintien du professionnalisme du candidat est observé.

C64 La mise en applicatiodes techniques est correctement effectuée

- Toutes les questions permettant de mettre au jour la situat
problématiquesont déroulées chronologiquement

- La situation problématiquest envisagéa distance, en prenant du rec
ou en adoptant une autre perspective.

- Le candidat désamorce les tensions latentes ou résout le conflit p
dialogue.

- Une vérification est faite, le collaborateur ne présente plus de si
graArofSa RS ad0NBaa 2awisRg@antda riblivéa
la situation problématique.

Les compétences décrites en C7. Et LR | Lt kimA 1§ mise er
F LILX A OF GA2Y R Ohdeyrelelfeeddachiui tiednSt de : L

1 Améliorerla performanceet la confiance: Régulierementdonner
des feedbacks constructifs aide les membres de I'équipe a
comprendrece qu'ilsfont bien et ou ils peuvents'améliorer.Cela
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crée un climat de confiance et favorise leur développement
personnelet professionnel.

Le feedbackbasé sur des faits observésest pergu comme plus
objectif et équitable, renforcant ainsi la confiance dans le
processugle feedback.

Développe despratiquesmanagériales Solliciterdesfeedbacks
de la part descollaborateurssurles pratiquesde communication
manageériale offre une occasion précieuse pour le manager
d'auto-évalueret d'améliorersescompétences.
L'analysedesretours des collaborateurspermet au managerde
comprendre l'efficacité de ses méthodes et d'apporter des
ajustementspour améliorerla qualité de sonmanagement.

C7.Réaliserrégulierementdes feedbacks structurés et constructifie
caséchéanten prenanten compte les situationsde handicap,sur leur
activité avecles membresde son équipe basés sur des faisbservés,
FFAY RQA ylinat dedafahdeSdiay € S dzNJ LIS NI ¢
LI SAYSYSy (G fSdzNJ LI2GSYyGdASt adzNJ

C8. Solliciter régulierement de maniére adaptée, auprés de ses
collaborateursddespistesde progrésde sespratiquesde communication
managériale,afin de les analyseret R QI Y S flaAqRat® d&) ses
pratiquesde management.

Epreuve n° Ipour C7 ef

cs8)

Type d’' é:vnask
en situation reconstituée
devant le jury

Le candidat réalise u
feedback a ur|
collaborateur et sollicite
celui de son collaboratey
pour améliorer sg
pratique.

C7lLes de | r é
démarrage:

[ I &GNHOGdzNB RS
- Ladurée est précisée.

- [ Q202SO0GAF ISYSNIXrtS RS

conditions a

f QSy i NB

C7.2Les attentes du feedback ont été clairemeimdiquées.

C7.3la structure du feedbaclest respectée
1. Lespoints fortsdu collaborateursonténoncés
2. Des élémentdactuelscontextualisés sonéxposés.
3. DSa LMKadsSa
4. Le talent du collaborateur est mis éwidence

RQIl Y Sdnthopesédsh 2y 02y O

alisati
GASy Sa

f QSy i NS

C8.llespi st es d 'naanté&toutéesamdinterouption.

C8.2Les informations transmisesont analysées.

C83Unpl an d’ acti n |

envisageé.

on e en

avec dstg




