Formation sur 2 jours conduite en 2012

L6 gquestionnaires r‘emuma

Synthese :

96% des participants se déclarent satisfaits ou tres satisfaits par la formation

100% ont acquis de savoir faire nouveaux, notamment en matiére de gestion du stress,
gestion des conflits et techniques de management

Les échanges avec des collégues sur des situations concrétes ont été particuliérement
appréciés et de nombreux stagiaires souhaiteraient pouvoir participer i des sessions de

suivi.

La formation a t-elle répondu a vos besoins ?
Trés bien: 14

Bien: 10

Assez bien: 1

Assezmal: 0

Trésmal: 0

Commentaires :

v’ J'ai particuliérement aimé le théme de la gestion du stress

En trois séances, ma gestion du stress a été rationnalisée. Apprendre 2 faire la
part des choses n’est pas facile seul. Les conseils prodigués au cours de cette
formation seront longtemps précieux.

v’ J'ai beaucoup appris, j’ai posé des questions et j'ai eu des pistes de réflexions et
des réponses que je vais mettre en application

v’ Trés utile et immédiatement applicable

v’ Etudes de cas concrets pratiques, qualités pédagogiques

v’ Formation adaptée  nos attentes

v’ Présentation trés utile : des troubles du comportement et des attitudes 3
adopter ; des troubles de la personnalité : identification et attitudes 3 adopter;
des types de conflits : identification et remédes

v Donne des clés pour gérer certaines situations mais difficile de les mettre en
ceuvre parfois

Les thémes abordés lors de cette formation étaient :
Trés satisfaisants: 17

Satisfaisants : 9

Plut6t satisfaisants : 0

Assez satisfaisants : 0

Trés insatisfaisants : 0

Y-a-t-il des thémes que vous auriez souhaité approfondir ?
Oui: 10
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Non:12
Si oui, lesquels :

v’ La grille de résolution de probléme de Palo Alto

v’ La gestion des conflits en cas réel m’aurait intéressé méme si j’admets qu'il
m’aurait été difficile de m’ouvrir en groupe (culpabilité, timidité, honte). Un suivi
de cette formation par échange mail par exemple pour permettre d’exposer un
cas personnel pourrait étre un plus.

v La gestion des conflits

v Aborder plus en profondeur la gestion des conflits, notamment ceux pouvant
survenir avec les usagers

¥ La gestion des exigences de la direction

v'Plus d’études de cas, plus de pratique

v’ Comment prendre suffisamment de recul soi méme pour ne pas subir les
situations. Poser la question de la solitude du responsable face A des équipes
souvent sourdes et de I'écoute,

¥ Relations avec les élus

v’ Le harcélement moral au travail

La qualité de I’'animation était :
Treés satisfaisante : 21
Satisfaisante : 5

Plutdt satisfaisante : 0

Assez satisfaisante : 0

Trés insatisfaisante : 0

L'information véhiculée lors de la formation sera utile pour I'exercice de mes
fonctions :

Trés utile: 16

Utile: 8

Assez utile : 2

Inutile: 0

Totalement inutile : 0

Les échanges pratiques étaient :
Trés satisfaisants: 18
Satisfaisants : 7

Plutét satisfaisants : 1

Assez satisfaisants : 0

Treés insatisfaisants : 0

Voyez-vous des applications immédiates dans votre activité professionnelle ?
Oui : 24
Non: 2 (trés petite entité)

A€ca
7 rue des Buttes, 89000 Auxerre - 06 11 26 40 19 - nsciacca@hotmail.fr
N° siret: 51083831100023



D’'une maniére générale, par rapport a cette formation, vous étes...
Trés satisfait: 15

Satisfait: 9

Plut6t satisfait: 1

Insatisfait: 0

Tres insatisfait : 0

La formation vous a t-elle apporté des connaissances et des savoir-faire
nouveaux ?

Oui: 26

Non:0

Si oui, lesquels ?

v Management : connaissance nouvelle qui malheureusement n’était pas
enseignée a I'école de formation

v" Des connaissances relatives  I'analyse et aux comportements a adopter ; des
savoir-faire en terme de management, notamment en terme d’identification des
RPS, de recul 2 adopter, de procédure & mettre en place

v’ Pour mon cas personnel, j’ai compris (enfin, je 'espére) gréce 2 ce stage que
tout n’est pas réalisable et que méme si on vous demande de tout faire (et de le
faire trés bien), il ne faut pas culpabiliser si on n'y arrive pas toujours. Pour les
agents, la partie Gestion des conflits me permettra je crois de mieux gérer
certaines situations dans un service trés chargé tel que le mien

v’ Connaissances de base ; échanges et mutualisation avec les collégues ;
éléments de réflexion notamment dans la gestion des conflits et le management
v La formation m’a apporté des connaissances techniques pour aborder des
problémes de management, apaiser les tensions entre collégues

v Connaissances trés utiles dans la gestion du stress, la gestion des conflits, la
méthode de résolution de problémes abordée avec des cas concrets

v’ Désamorcer les conflits, gérer des situations de blocage, savoir accepter les
situations ingérables pour mieux changer, déterminer I'objectif réellement
souhaité.

v’ Prévention des conflits, gestion des situations relationnelles difficiles

v" Sur la prévention et la gestion des conflits

v' La gestion du stress et des conflits

v’ Savoir gérer des conflits en appréhendant les bases du probléme ; Ne pas gérer
seul des difficultés, des situations de crise ; les cas concrets abordés sont
intéressants pour I'avenir

v’ L'image du tabouret et la nécessité d’essayer d’équilibrer les poles de sa vie
v’ La mise en perspective des facteurs de stress par rapport aux centres « vitaux »
de I'individu. La résolution de probléme a I'aide de la grille de Palo Alto permet
d’éviter une perte d'énergie dans la recherche systématique d’une cause.

v’ Gérer des situations tendues, complexes 2 Faide de clés. Retrouver une
solidarité face au réseau

v’ Apprendre 4 maitriser mon stress et les coléres qui peuvent en découler. Ne
pas communiquer ma peur ou on doute, étre en mesure d’apaiser les
collaborateurs angoissés professionnellement

v’ Prise de recul, affronter les situations délicates
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v’ Maniére de conduire un entretien pour régler des questions techniques et
d’organisation

v’ Comprendre les aspects psychologiques d’un comportement : gérer des
situations conflictuelles

v Meilleure appréhension de la gestion des aspects humains au travail

v’ Savoir aborder les problémes vis-3-vis du personnel de fagon constructive.
Echanges intéressants avec des collégues d’autres filiéres

v’ Comment réagir face aux problémes quotidiens et & I'attitude des personnes
¥ Les prophéties auto-réalisatrices

v' Découvrir que les problémes rencontrés sont communs. Formation
permettant des échanges d’expérience et 'apport de la formatrice de mettre en
ceuvre des pistes pour résoudre certains problémes ou au moins tenter

Commentaires généraux

v’ Excellente formation qui nécessite réguliérement des piqures de rappel en
particulier a travers le vécu et les expériences des uns et des autres

v Formation trés utile, un suivi apparait nécessaire

v Formation utile 3 développer

v Formation trés utile 4 renouveler

v’ Des entrevues régulidres avec des cas concrets seraient utiles pour conforter la
formation, éviter I’évaporation des connaissance et pérenniser les
comportements

v" Prolonger cette formation en instaurant périodiquement sur la base du
volontariat des ateliers avec Mme Sciacca pour évoquer les éventuelles situations
de RPS rencontrés par les chefs de service ayant suivi cette formation

v Il serait bien de mettre en place des sessions trimestrielles si possible avec les
mémes personnes afin d’échanger, de poser des questions en vue de solutions. Il
est bien de pouvoir exposer nos situations, basées sur des questions qui invitent
a réfléchir et parfois & trouver soi-méme la réponse que nous n’avions pas
trouvée a priori. Merci a la formatrice et au groupe de collégues.

v Formation qui devrait étre généralisée, tous les agents devraient pouvoir en
bénéficier tant elle est utile au quotidien

v’ J'aurais dans I'absolu souhaité un temps de formation plus long avec encore
plus de mises en situation afin que les notions théoriques puissent vraiment étre
transformées en savoir-faire, voir savoir étre pratiques

v Formation trés agréable qui permet 2 travers un échange de problématiques
avec d’autres collégues de comprendre pourquoi certaines situations sont
bloquées. Cela permettra certainement d’aborder des situations identiques de
maniére différente

v Formation trés utile

v’ Trés satisfaite, premiére expérience sur I'aspect managérial. Groupe de
parole : confrontation des expériences.

¥’ Grande écoute et grand professionnalisme de I’animation

v Utilité des ateliers

v’ Jai préféré la session en journée compléte qui a permis d’approfondir
davantage les sujets
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v" Le grand facteur de stress est par rapport au rdle et au positionnement du chef
de division. De ce fait, il n’a pas été possible de parler librement au sein d’un
groupe

v’ La formation ayant un réle « d'observatoire social » et donc d’information
ascendante, il serait intéressant que I'évolution des comportements puisse étre
mesurée, Inversement, les attentes de ’équipe de direction vis-3-vis de
'encadrement pourraient étre exprimées. Des sessions réguliéres pour
apprendre la conduite a tenir vis-2-vis des agents serait souhaitable. La
composition des groupes permet de connaitre des chefs de service qui ne sont
pas des interlocuteurs réguliers, ce qui est un plus.
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SYNTHESE ET RECOMMANDATIONS AU CHSCT
13/4/13

Les sources de stress exprimées par les chefs de service

La surcharge de travail

- Les objectifs nationaux trop ambitieux pour étre atteints localement, 1a liste de
tout ce qui ne pourra pas étre fait

- Le fait de ne pas pouvoir bien faire son travail

- Les sous effectifs

- La multiplicité des tiches, des interlocuteurs

- Les interruptions, les imprévus que I'on n’arrive pas a caser dans I'agenda, les
urgences

- Lesnotes: de la Centrale, I'absence d’analyse et de synthése des notes qui
viennent de la direction, pas de tri entre les métiers.

- Les statistiques

- Trop de jours de réception du public

- Lapression de la comparaison avec les autres départements (indicateurs de
levier)

Le manque d’écoute et de priorité de la part des directeurs de service
- Pas de priorité face a la surcharge « Je vous comprends mais il faut faire quand
méme ». Tout reste prioritaire.
- Des objectifs dont le sens n’est pas compris (ex : organigramme fonctionnel)
- Sentiment de ne pas étre entendu quand il y a des problémes avec les
applications (Elios)

Les exigences des ordonnateurs
-  Sollicitations et exigences trés importantes des collectivités, des ordonnateurs

- Stress généré par certaines personnalités, les élus par exemple (menaces)
- Les pressions des politiques qui connaissent mal les aspects techniques

La gestion des équipes
- Le mal étre des agents qui ne peuvent pas fournir le travail
- Ladémotivation d’une partie des équipes
- La gestion des conflits internes
- L’agressivité de certains agents

La politique du « Pas de vague » des directeurs de service
- Les fortes personnalités ne sont pas canalisées (politique du pas de vague)
- Les agents sont davantage protégés que les responsables d’équipe

Le manque de reconnaissance
- Manque de reconnaissance positive
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/&a Lequ ('fveﬂ:

- Les directeurs ne se déplacent suffisamment pas dans les services dea

La mauvaise circulation de I'information
- Des choses importantes sont apprises par un agent ou au détour d’un couloir.

La perte d’expertise
- Le départ de personnes expérimentées remplacées par des débutants
- L’absence de savoir faire (nouveaux métiers)

Les relations avec les usagers
- Lesincivilités et les conflits avec les usagers

La responsabilité personnelle
- Laresponsabilité personnelle et pécuniaire (RPP)

Le manque de moyens techniques
- Par exemple, pas d’outil de comptage automatique de billets pour les caissiers

L’isolement
- Lasolitude du chef de service pour trouver une solution lorsque I’on est sur des

sites isolés ou de petites structures

Constat général :
Augmentation du niveau de stress et du niveau de tensions relationnelles au sein des
services liée A :

- Taugmentation de la charge de travail

- laréduction des effectifs

- les changements permanents

- J'augmentation de la technicité des postes

- lincapacité psychique de certains agents de tenir leur poste

‘Recommandations/propositions : /
e s L.

<\/ Comité de direction>

- Mise a'ordre du jour réguliére du su]et du vécy du travail des équipes de \

maniére réguliére. Gudou o sant” A o ¢/ cnb [ wAlih, _ 4 cen y gé‘s/?»/a/-h witid]
- Réflexion sur les priorités et sur leur communication aux chefs de service. (arow‘ oAl =l

- Intensification des visites des directeurs de services dans les centres isolés. V)
@essources humaines )
- Formalisation d'un processus de gestion des situations de souffrance algues ! /éMé&
) Ne p @ &
(remontée de I'information, comité de suivi incluant RH, responsable ;
hiérarchique, assistante sociale, médecin de prévention). /’ ,;( Amatth
&
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v CHSCT

Réflexion sur I'évolution des fonctions des agents qui ne sont plus en capacité de
suivre 'évolution technique ou technologique qui leur poste exige.

Organisation d'une formation destinée aux membres du CHSCT sur le repérage et ) fa’l. ;:,L:‘
la prise en charge des agents en souffrance psychique et sur la prévention etla ! A': i
gestion des conflits au sein des équipes (médiation). 2 1’” b dt
Poursuite en 2013 de la formation de iz !igne managériale & la prévention des A+ P
RPS (nouveaux chefs de service, adjoints, cadre A ayant une fonction

d’encadrant).

Organisation d’un atelier trimestriel d’'une % journée de suivi permettant aux

managers ayant suivi la formation de venir travailler sur des situations concrétes

présentant un risque psycho-social auxquelles ils sont confrontés.

Poursuite I'offre de formation Gestion du stress et Prévention et gestion des

conflits pour les agents qui le souhaitent.

Proposition de consultations de soutien/conseil aux agents en souffrance

' psychologique (3 4 5 séances proposées par agent, sur proposition d’un membre

du CHSCT ou d’un chef de service, du médecin de prévention ou de I'assistante
sociale).
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