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Agenda

Contexte

Pourquoi gérer
les résistances?

Etapes pour gérer
les résistances

Un mode d’emploi pour gérer
la résistance au changement

“Un mode d’emploi est un support
explicatif du maniement ou du
fonctionnement d’un objet ou d’un

service.”

- Wikipedia
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Principaux éclairages pour une gestion efficace du changement

Contexte

La résistance est une
réaction naturelle au

Concepts du ‘ changement.

©

, X° ,
Ngement incréeme® Le but est d’atténuer la
vs. radical résistance, pas d’éliminer la
résistance.

changement
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La résistance au changement

Maintenant

” - ) N\
’état actuel a un pouvoir de c'est a vous

retention faramineux, et
’Incertitude du succés et la peur de

I'inconnu peuvent bloquer le nttps:/Jpollev.com/nexurnd
changement et Causer des A quoi ressemble la

resistance au

resistances. changement?
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CJ When poll is active, respond at PollEv.com/nexum4
=1 Text NEXUM4 to 22333 once to join

A quoi ressemble la résistance au changement?

Start the presentation to see live content. For screen share software, share the entire screen. Get help at pollev.com/app




Plus que ce que nous voyons et entendons — Les causes racines

Volet technique

Contexte

“Le changement, tel qu’il est congu, ne fournira pas les résultats ou objectifs”

Etat de
transition
“Je suis performant” “Les choses peuvent empirer “Je ne sais pas a quoi ¢ca
avant d’aller mieux” ressemblera”
“)’ai passé beaucoup de “Je n"ai pas le temps “Je ne suis pas slr(e) d’étre a
temps a apprendre ce que d’apprendre quelque chose la hauteur apres ce
nous faisons” de nouveau” changement”
o H o
Je sais comment ¢a Nous pouvons nous “3i veur de Iinconnu”
fonctionne aujourd’hui” égarer en route” P

© Prosci. All Rights Reserved. N exum Pr ﬂsci n ‘ 6



Le succes nécessite d’atténuer la résistance au changement

Concevoir

Volet technique Développer

Livrer

Pourquoi gérer

les résistances? Résultats

Etat de
transition Effet
Succes
Accepter
Adopter
Utiliser

© Prosci. All Rights Reserved . Nexum Pl’ﬂSﬂi ‘ 7



La résistance au changement a un coUt

| 3 résistance est Co(ts de la résistance
identifiée comme un  ~ Retards duprojet

Pourquoi gérer obstacle majeur au

— Résultats ou objectifs non atteints

— Projet abandonné

les résistances? changement dans — Pertes de productivité
toutes les études de ~ Absentéisme
PrOSCi sur |es — Perte de collaborateurs précieux

— Risques supplémentaires

memeures prathues — Codts supplémentaires

, . — Inefficacité
La resistance est :e =ac ed ec d
A — Historique d’échec des
couteuse changements

Nexum Presci | s



Minimiser les impacts négatifs de la résistance

Prévention Gestion proactive Gestion réactive
des résistances des résistances des résistances

Etapes pour gérer

les résistances

© Prosci. All Rights Reserved. Nexum P ’ 0$0i " |



Préevention des resistances — Appliguez |la gestion du changement

Comment
appelons-nous ceci?
L'application d’un
processus structuré
et d’'un ensemble d’outils
pour mener le volet humain

du changement
afin d’obtenir
le résultat souhaité

Prévention
des résistances

Appliquez la gestion du changement
des le début de chaque projet ou
changement, et faites-le efficacement!

© Prosci. All Rights Reserved. N exum Pr ﬂsci ‘ 10



Gestion proactive des résistances — Anticipez tres tot

A quelles résistances
vous attendez-vous?

L'anticipation et l'identification
précoce des résistances

potentielles de telle sorte qu’on f’
Gestion proactive puisse planifier et les traiter, @

des résistances voire les éliminer directement

Il n’y a pas de raison d’attendre la résistance.
Anticipez et planifiez en conséquence.

© Prosci. All Rights Reserved. N exum Pr ﬂsci ‘ 11



Gestion reactive des résistance — Des tactiques a considérer

Comment réagissons-nous
lorsque la résistance
apparait?

Un ensemble de tactiques qui
peuvent étre utilisées quand la

résistance devient permanente

Gestion réactive L
ou perS|stante.

des résistances

La résistance est une réaction naturelle
au changement!

Nexum Prosci |
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La gestion des
résistances dans
le processus de
gestion du
changement en
3 phases de
Prosci

Phase 1 — Préparer

Définir votre stratégie de la
conduite du changement

Préparer votre équipe de
conduite du changement

Développer votre modele de
sponsorship

Phase 2 — Conduire

Developper les plans de la
conduite du changement

Passer a I'action et mettre les
plans en ceuvre

-

Phase 3 — Pérenniser

Collecter et analyser le feedback
Diagnostiquer les écarts et
gerer la résistance

Mettre en ceuvre les actions
correctrices et célébrer les succes

En phase 1 — Préparer

Identifiez les résistances anticipées
et les tactiques spécifiques sur base
d’évaluations de la disposition au changement

En phase 2 — Conduire

Le “plan de gestion des résistances” est un des
cing plans créés sous forme d’un livrable

En phase 3 — Pérenniser

Collectez le feedback, auditez la conformité,
diagnostiquez et traitez les écarts,
débusquez les résistances

© Prosci. All Rights Reserved.
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La résistance
ne vient pas
de nulle part

Contexte personnel

La situation personnelle
et familiale de 'employé

L'historique et les plans
de carriere de I'employé

Contexte
organisationnel

L'historique des changements
* Succes, échecs
* Go(t du jour

Le degré d'impact personnel
de ce changement sur 'employé

Les valeurs et la culture
de I'entreprise

La saturation et |a capacité
de changement

© Prosci. All Rights Reserved.
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Appliguons ces concepts a un changement

Groupe impacté
Blocage ADKAR
Résistances anticipées

Approche pour la gestion
des résistances

Niveau organisationnel

Pourquoi ils résistent au changement
Causes racines

Approche pour la gestion
des résistances

Attributs
organisationnels

Evaluation des risques

CEINESTA

FINANCIAL LLC

Le changement

* Finesta Financial est une entreprise de services
financiers fondée en 2000, présente a Chicago
(QG), Londres, Hong Kong et Sydney

* Finesta regroupe ses bureaux de Chicago en un
seul endroit dans le contexte de son initiative
globale d’optimisation de I'immobilier

* Le déeménagement implique une transition vers
des espaces a usages multiples (a la fois
plateaux et privatifs ) pour inciter a la
collaboration et I'innovation

* Le nouveau plan ne comporte plus de bureaux
privatifs pour les managers (dont vous faites
partie)

* Vous menez une équipe de 10 agents de
service a la clientele dans une cellule focalisée
sur les offres spécifiques a partir du portfolio
de produits de Finesta

© Prosci. All Rights Reserved.
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FINESTA

FINANCIAL LLC

Plan de gestion
des résistances
par groupe

Feuille de travail

Phase 1 — Préparer

Définir votre stratégie de la
conduite du changement

Préparer votre équipe de
conduite du changement

Développer votre modele de
sponsorship

Phase 2 — Conduire

Developper les plans de la
conduite du changement

Passer a I'action et mettre les
plans en ceuvre

-

Phase 3 — Pérenniser
Collecter et analyser le feedback
Diagnostiquer les écarts et
gérer la résistance

Mettre en ceuvre les actions
correctrices et célébrer les succes

En phase 1 — Préparer

Identifiez les résistances anticipées
et les tactiques spécifiques sur base
d’évaluations de la disposition au changement

Maintenant m “

C’est a vous

https://pollev.com/nexum4

A quelles résistances vous
attendez-vous de la part de votre
équipe de service aux client?

© Prosci. All Rights Reserved.
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CJ When poll is active, respond at PollEv.com/nexum4
=1 Text NEXUM4 to 22333 once to join

A quelles résistances vous attendez-vous de la part de votre équipe de service aux clients?

Start the presentation to see live content. For screen share software, share the entire screen. Get help at pollev.com/app




ADKAR pour identifier les types de résistances anticipéees

Awareness
(sensibilisation)

Desire
(volonté)

Knowledge
(connaissance)

Ability
(capacité)

Taut & fait
d'accord

D"accard

Neutre

Pas d'accord  ege—

Pas du tout
d'accord

Reinforcement®
(pérennisation)

Awarensss Desire Knowledge Ability Reinforcement
Jecomprends  )'oi décids de Jaila J'ai lo capacité Des mayens
porfaiterment soutenis ce connaisance mettre en appropriés sont
les raisans changement dont j'ai cruvTe et en ploce pour
de ce ,g- dy besoin sur lo oppliguer les m'oider a
changement participer fogon de compétences f continuer et
changer et de  compartements mairtenis ce
réussir ce reguis changement
changement

Point de blocage: le premier élément
d’ADKAR qui est insuffisant et empéche
d’avancer. “Neutre” est un blocage.

© Prosci. All Rights Reserved.
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Appliquons ces concepts a un changement <F|NE5TA

FINANCIAL LLC

Webinar “Comment gérer la résistance au changement”
Plan de gestion des résistances par groupe

Blocage ADKAR | Résistances anticipées ou Comment identifier les résistances Approche pour gérer les résistances
identifiées (quoi et quand) (a quoi elles ressep""~r (qui et quoi)

Sensibilisation
Volonté

A compléter A compléter

Connaissance

Par groupe

Capacité

Groupe impacté
Blocage ADKAR
Résistances anticipées
Approche pour la

gestion des résistances

© Prosci. All Rights Reserved. N eXU m P’” s c i ‘ 19



FINESTA

FINANCIAL LLC

Plan de gestion
des resistances
par niveau

Feuille de travail

Phase 1 — Préparer

Définir votre stratégie de la
conduite du changement

Préparer votre équipe de
conduite du changement

Développer votre modele de
sponsorship

Phase 2 — Conduire

Developper les plans de la
conduite du changement

Passer a I'action et mettre les
plans en ceuvre

-

Phase 3 — Pérenniser
Collecter et analyser le feedback
Diagnostiquer les écarts et
gérer la résistance

Mettre en ceuvre les actions
correctrices et célébrer les succes

En phase 1 — Préparer

Identifiez les résistances anticipées
et les tactiques spécifiques sur base
d’évaluations de la disposition au changement

Maintenant m “

C’est a vous

En tant que manager du service
a la clientele, quelles sont vos
résistances a ce changement?

© Prosci. All Rights Reserved.
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En tant que manager du service a la clientele, quelles sont vos résistances a ce changement?

Start the presentation to see live content. For screen share software, share the entire screen. Get help at pollev.com/app




Les principales raisons de |a résistance des managers

Culture d’entreprise

Manque de sensibilisation et de connaissance a propos du changement

Manque d’appropriation

Niveau organisationnel
Pourquoi ils résistent au
changement

Causes racines

Approche pour la gestion
des résistances

Non-alignement entre buts du projet et incitants personnels

Manque de confiance en leur propre capacité a gérer le volet humain du
changement

ONONONONO.

© Prosci. All Rights Reserved. Pr”scin ‘ 22



Les principales raisons de la résistance des employés

Mangque de sensibilisation a la nécessité de changer

Résistance a un changement spécifique

Saturation du changement

Niveau organisationnel
Pourquoi ils résistent au
changement

Peur

Causes racines
Approche pour la gestion

. Manque de soutien du management ou leadership
des résistances

ONONONONO

© Prosci. All Rights Reserved. Pr”scin ‘ 23



Appliguons ces concepts a un changement

Par niveau

Niveau organisationnel
Pourquoi ils résistent au
changement

Causes racines

Approche pour la gestion
des résistances

Niveau

Employés

Managers
intermédiaires
et superviseurs

Directeurs

Pourquoi ils pourraient résister a ce changement

A compléter

Causes racines selon la recherche de Prosci

* Manque de sensibilisation aux raisons
du changement
* «Qu'est-ce que ¢a m'apporte? »

*  Mangque de sensibilisation aux raisons
du changement

*  Perte de pouvoir ou de contréle

* Surcharge due aux responsabilités

* Déconnexion avec la stratégie ou les
objectifs financiers
* Déconnexion avec leur rémunération

FINESTA

FINANCIAL LLC

Approche pour gérer les résistances
(qui et quoi)

A compléter

Prosci. All Rights Reserved.
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Anticipez et évitez les résistances

Les participants a la recherche rapportent qu’une grande partie des résistances

gu’ils ont rencontrées aurait pu étre évitée

Résistance des employés évitable

40%

30%

20%

10%

Pourcentage des participants

0%

40%

30%

20%

10%

Pourcentage des participants

12%

Aucune 1-24% 25-49% 50-74% 75-100%

0%

Résistance des

25%
21%

5%

Aucune 1-24% 25-49%

Copyright © 2018 Prosci Inc. Best Practices in Change Management — 2018 Edition

évitable

33%

16%

50-74% 75-100%

© Prosci. All Rights Reserved.
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FINESTA

FINANCIAL LLC

Plan de gestion
des resistances
par attributs
organisationnels

Phase 1 — Préparer

Définir votre stratégie de la
conduite du changement

Préparer votre équipe de
conduite du changement

Développer votre modeéle de
sponsorship

Phase 2 — Conduire

Developper les plans de la
conduite du changement

Passer a 'action et mettre les
plans en ceuvre

-

Phase 3 — Pérenniser

Collecter et analyser le feedback
Diagnostiquer les écarts et
gérer la résistance

Mettre en ceuvre les actions
correctrices et célébrer les succes

En phase 1 — Préparer

Identifiez les résistances anticipées
et les tactiques spécifiques sur base
d’évaluations de la disposition au changement

Compréhension de la situation

Résistante au
changement

*

Risque moyen

*

Risque élevé

Risque élevé

Attributs organisationnels

Disposée au
changement

Petit,

Risque moyen

Grand,

»

incrémental

perturbateur

Caractéristiques du changement

© Prosci. All Rights Reserved.
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La gestion des
résistances dans
le processus de
gestion du
changement en
3 phases de
Prosci

Phase 1 — Préparer

Définir votre stratégie de la
conduite du changement

Préparer votre équipe de
conduite du changement

Développer votre modele de
sponsorship

Phase 2 — Conduire

Developper les plans de la
conduite du changement

Passer a I'action et mettre les
plans en ceuvre

-

Phase 3 — Pérenniser

Collecter et analyser le feedback
Diagnostiquer les écarts et
gérer la résistance

Mettre en ceuvre les actions
correctrices et célébrer les succes

En phase 2 — Conduire

Le “plan de gestion des résistances” est un des
cing plans créés sous forme d’un livrable

Plan de gestion
des résistances

Une approche globale
pour gérer les résistances,
intégrée avec la feuille de
route du sponsor et le plan

de coaching

© Prosci. All Rights Reserved.
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Le processus de gestion du changement pour les managers

0°0

OO

La recherche montre
gue vous avez
cing roles
en situation de
changement

Répondre au

: . pourquoi,
l’.@ﬁm Communicator pourquoi
maintenant,
mon impact
s(@\';—”l Liaison Résultats et
1V feedback

%FB Advocate Montrer

I'engagement

%& ] Identifier et Céléb
Resistance Manager Ty élébrer et
v . maintenir

causes racines
@? Coach Soutenir Soutenir
1V I'expertise I’exécution

© Prosci. All Rights Reserved.
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La gestion des
résistances dans
le processus de
gestion du
changement en
3 phases de
Prosci

Phase 1 — Préparer

Définir votre stratégie de la
conduite du changement

Préparer votre équipe de
conduite du changement

Développer votre modele de
sponsorship

Phase 2 — Conduire

Developper les plans de la
conduite du changement

Passer a I'action et mettre les
plans en ceuvre

-

Phase 3 — Pérenniser

Collecter et analyser le feedback
Diagnostiquer les écarts et
gerer la résistance

Mettre en ceuvre les actions
correctrices et célébrer les succes

Quels réles les managers ont-ils
du mal a assumer?

Communicator 22%

Advocate 22%

Coach 40%

Resistance Manager 43%

Liaison 25%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

En phase 3 — Pérenniser

Collectez le feedback, auditez la conformité,
diagnostiquez et traitez les écarts,
débusquez les résistances

© Prosci. All Rights Reserved.
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Comment gérer la résistance au changement

© Prosci. All Rights Reserved.

Webinar “Comment gérer la résistance au changement”
Plan de gestion des résistances par groupe

Groupe Bloca,

impacté

Groupe1l  Sensibilisation

ge ADKAR

Groupe 2 Volonté

Groupe 3 Connaissance

Groupe 4  Capacité

Niveau

Employés

Managers
intermédiaires
et superviseurs

Directeurs

Feuille
de travail

Plan de

Résistances anticipées ou Comment identifier les résistances Approche pour gérer les résistances
identifiées (quoi et quand) (2 quoi elles ressembleront) (qui et quoi)

Liste de

vérification

Liste de vérification pour la gestion des résistances

La liste de vérification pour la gestion des résistances est basée sur la recherche et peut étre utilisée comme outil d’audit

'

Vous attendez vous a des résistances et planifiez-vous en conséquence? La résistance est la réaction naturelle au changement, que ce soit dans la vie privée ou au travail. Méme si on s'attend a ce
que le ‘changement’ ou la ‘solution’ améliore la situation des collaborateurs, ne soyez pas étonnés si vous faites face a des résistances. Attendez-wous 4 des résistances, planifiez en conséquence et
identifiez les actions que vous pouvez entreprendre pour susciter I'appropriation et I'engagement.

Avez-vous identifié d’oli les résistances au changement dans 'entreprise pourraient venir? Pour un changement spécifique, identifiez d'oll les résistances pourraient venir et pensez a comment
vous les traiterez avant de commencer a mettre en ceuvre la solution. Par exemple, vous pouvez vous attendre & voir des résistances de la part de groupes fortement investis dans les
fonctionnements actuels. Vous pouvez aussi vous attendre a des résistances dans les parties de I'entreprise qui font face aux changements les plus radicaux ou qui ont connu des échecs dans le
passeé.

Avez-vous identifié & quoi les résistances au changement peuvent ressembler? Trés tét dans le cycle de vie du projet, réfléchissez a ce a quoi les résistances pourraient ressembler afin d’étre mieux
préparé a les identifier et réagir lorsqu’elles se produiront. Pour chague groupe ciblé par le changement, posez-vous la question: « comment les résistances vont-elles se manifester dans ce
groupe? », Cette approche proactive aide a susciter I'engagement.

Avez-vous identifié les risques du projet associés aux résistances? La résistance au changement est une source importante de risques pour le projet et I'entreprise. Elle peut causer des retards, la
non-atteinte des objectifs, un retour sur investissement plus faible, voire I'anéantissement total du projet. Documentez les risques dés le début du projet et décrivez comment vous pouvez
commencer 3 les atténuer.

Etes-vous prét a diagnostiquer la cause racine des résistances? Beaucoup d’entreprises tombent dans le piége de s"attaquer aux symptomes des résistances plutdt que de traiter leurs causes
racines. Assurez-vous d'avoir des méthodes pour comprendre pourquoi les résistances se produisent et quelle est leur cause racine.

Savez-vous quelles sont les principales causes de résistance des employés? La premiére raison citée par la recherche est le manque de sensibilisation au besoin de changement dans I'entreprise.

Savez-vous quelles sont les principales causes de résistance des managers? La premiére raison citée par la recherche est la culture d’entreprise. Vient ensuite le manque de sensibilisation et de
connaissance du changement.

Utilisez-vous un modéle de gestion du changement individuel pour comprendre les résistances? La résistance se produit a un niveau individuel pour des raisons spécifiques. La perception du
changement par une employé peut étre trés différente de celle d'un autre employé, méme si ils sont dans la méme équipe. ADKAR vous donne les fondements pour comprendre comment une
personne traverse le changement ainsi qu’un outil pour pour comprendre pourquoi un individu spécifique résiste au changement.

Avez-vous un systéme en place pour identifier les résistances et réagir lorsqu’elles se produiront? Tandis qu'il y a de nombreuses mesures qui peuvent étre prises pour prévenir et atténuer les
résistances avant qu’elles n'impactent 'entreprise, vous devez aussi étre préparé a traiter les résistances lorsqu’elles se produiront durent la mise en ceuvre. Les 10 étapes pour gérer les résistances
donneront aux managers des actions concrétes 3 entreprendre avec leurs collaborateurs.

Avez-vous préparé les gens dont vous avez besoin pour répondre aux résistances? Les ‘gestionnaires des résistances’ les plus efficaces sont ceux qui ont la crédibilité et le respect de l'individu qui
résiste au changement, probablement son superviseur ou manager. En tant que membre de I'équipe de projet ou ressource de gestion du changement, votre tiche consiste & préparer et soutenir les
managers dans toute I'entreprise dans leur effort de gérer les résistances et d'aider les employés a traverser le processus de changement.

Nexun Presei
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Quel est votre principal apprentissage de ce webinar sur la gestion des réesistances?

Start the presentation to see live content. For screen share software, share the entire screen. Get help at pollev.com/app
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Entrez votre adresse mail si vous souhaitez recevoir le contenu de ce webinar (les adresses n'apparaitront pas a l'écran)

Start the presentation to see live content. For screen share software, share the entire screen. Get help at pollev.com/app
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