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9 cas commentés par des « pros »

Élaboré collectivement par des enseignants de l’Académie du Coaching cet ouvrage commente neuf cas de « première fois » vécus par des coachs en formation.

Avec des fiches outils, un guide d’évaluation de séance et une synthèse des principales difficultés rencontrées lors de premiers coachings, Coacher pour la première fois est le guide pratique et théorique indispensable à ceux et celles qui se lancent dans le métier.


► Une formule inédite : le jeune coach relate sa séance et le coach confirmé commente son récit, livre des conseils, et souligne les éléments qui constituent des succès ou des points faibles.

► Un livre destiné à tous ceux qui se lancent dans la profession et également aux professionnels confirmés qui sont face aux défis récurrents que pose l’exercice de la profession.




L'Académie du Coaching a été fondée en 2003 par François Souweine, Noëlle Philippe et François Delivré. Cette école a pour vocation de former de futurs professionnels à une excellence du métier de coach en entreprise. Son enseignement repose sur trois piliers : l’acquisition de repères méthodologiques, l’intelligence globale du métier et la qualité d’être de la personne du coach. Exigence de professionnalisme et bienveillance envers les élèves sont ses deux valeurs essentielles.

Également dans

la collection

« Le métier de coach »
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Introduction

Toute personne, lorsqu’elle commence à exercer un nouveau métier, a une « première fois ». Un commerçant a son premier client, un médecin son premier patient, un ingénieur sa première visite de chantier, un professeur son premier cours.

Les coachs qui se lancent dans le métier ne font pas exception à la règle. Ils se trouvent devant un défi intéressant, mais complexe : savoir utiliser les compétences techniques nouvellement acquises et, en même temps, savoir faire appel à leur personne. Du moins est-ce notre conviction pour l’exercice du métier de coach dans ce qu’il a de spécifique : la qualité d’être de la personne du coach y joue un rôle fondamental. Il en va de même pour la conscience du coach sur le processus de séance, notamment sa vigilance...



Les auteurs

François Souweine, François Delivré et Noëlle Philippe ont assuré la direction de cet ouvrage en tant que fondateurs et enseignants de l’Académie du Coaching. Ils ont supervisé la réécriture des cas du livre à partir des récits originaux et l’évaluation professionnelle du travail des enseignants en formation. Ils ont également contribué à la rédaction des « fiches concepts » de l’annexe 1 et ont validé son professionnalisme et assuré sa vérification finale.

Des anciens élèves ont accepté que leur mémoire de certification serve à ce livre. Ils resteront anonymes. Nous nous sommes assurés auprès d’eux que ces mémoires avaient été suffisamment transformés pour que l’on ne puisse pas les reconnaître eux-mêmes, ni leurs clients. Que tous ces jeunes coachs soient ici chaleureusement remerciés pour leur contribution à l’accroissement du professionnalisme de coach.

Les anciens élèves actuellement en formation d’enseignant de l’Académie du Coaching ont réécrit les cas du livre à partir des récits originaux et ont procédé à l’évaluation professionnelle du travail des jeunes coachs. Ils ont également contribué à la rédaction des « fiches concepts » de l’annexe 1. Ce sont Thierry Houdaille, Maya Khallouf, Dominique Bailly, Isabelle Destival, Arnaud Bornens, Jean-Philippe Di Piazza, Sophie Schrobiltgen.


Merci aussi à François Giordan, Caroline Heim, Thierry Roland et Pierre Sagnes pour leur contribution aux réécritures et aux évaluations des cas.

François Delivré a assuré la coordination de l’écriture et l’homogénéisation du style.


Ils ont coaché pour la première fois




	Pseudonyme du coaché
	Thème du coaching



	Luc
	Avant tout, rester vigilant à soi-même



	Oui-Oui
	Oser son premier coaching



	Georges
	Disposer de méthodes solides



	Heather
	Parler de ce qui se passe en séance



	Patrick
	Coacher sans vouloir sauver l’autre



	Hector et Zeboss
	Veiller au contrat de coaching



	Fred Tertio
	S'autoriser à agir dans la relation



...


Luc : Avant tout, rester vigilant à soi-même

Le contexte du coaching


La jeune coach a déjà assuré quelques missions d’accompagnement en coaching interne dans une multinationale de la distribution d’énergie.

Le coaché qu’elle va à présent accompagner, c’est Luc, un polytechnicien de 50 ans, chargé avec trois autres « cadres sup » de réorganiser les services clients de l’une des quatre régions de France. Il se trouve dans le « vivier » des cadres pressentis pour des postes de direction.

Luc effectue sa mission avec l’objectif d’aller vite pour être prêt le plus rapidement possible, et avance effectivement plus vite que ses collègues. Mais, tout à coup, son patron lui annonce qu’il est relevé de sa mission et sorti du vivier. Il est rapidement remplacé et on lui confie une nouvelle mission à caractère technique, mais comportant de forts enjeux stratégiques.

Son patron lui explique alors que cette décision est due à ses difficultés relationnelles qui sont apparues tant en interne (autres services) qu’en externe (avec les responsables de région). Pour être à nouveau dans le vivier, Luc devra suivre un coaching.





Le récit de la jeune coach, premier entretien

J’ai accepté ce coaching et ai immédiatement reçu Luc en entretien. Tout se déroule de façon assez classique. Après nos présentations respectives et mes explications sur ce qu’est le coaching, Luc me présente son parcours professionnel, les situations difficiles ou complexes qu’il a bien gérées. Puis il en vient à son
dernier poste et son appréciation des causes de son échec. De fait, quelques situations du passé montraient que ses comportements laissaient présager ce qui s’est passé récemment.

Je...




Oui-Oui : Oser son premier coaching

Le contexte du coaching


Venant du secteur du recrutement après un long passage dans le monde du spectacle, la jeune coach débute dans le métier. Elle évoque ici avec beaucoup de fraîcheur ses premières séances de coaching avec « Oui-Oui », un jeune manager qui encadre une équipe d’une quinzaine de personnes au sein d’une agence de communication. Tout commence par un rendez-vous obtenu avec le P-DG et le DG de cette agence…





Le récit de la jeune coach, prise de contact

Après un sentiment de joie, je suis prise de doute. Vais-je être à la hauteur ? Je n’ai encore jamais fait de coaching ! Bien sûr, mon expérience d’assesment me donne une bonne connaissance de l’entreprise et des entretiens, mais il s’agit là, pour moi, d’un nouveau métier. Je me dis que je suis peut-être un peu « gonflée » de m’être vendue comme coach !

Attention !


Syndrome de l’imposteur à traiter dans son espace thérapeutique.









Après m’être présentée, me voilà partie dans l’analyse de la demande*. Dans un premier temps, mes interlocuteurs m’expliquent l’organisation de la structure puis me parlent du problème de leur collaborateur : « C'est un superbosseur qui a du potentiel, empathique, style “premier de la classe”, avec un côté “gendre idéal”
très exigeant avec lui-même, mais pas un bon manager : il ne sait pas dire non. »


J’explore l'environnement* : quelles relations Oui-Oui entretient-il avec ses pairs, membres du comité de direction comme lui ? Il semble qu’il n’en ait pas. « Certains le pensent “faux-cul”, d’autres estiment qu’il a des problèmes “psy”. Mais tout le monde le trouve compétent et regrette qu’il ne dise jamais ce qu’il pense. »


Je poursuis mes investigations : « Quelles relations a-t-il avec son équipe ?


– Il a du mal avec les seniors : les plus énergiques sont partis, et il n’a gardé que des gens très lisses.

– Et avec ses clients ?

– Il est très apprécié, considéré comme disponible, sérieux, fiable, novateur. »

Je demande au P-DG et au DG quel est...




Georges : Disposer de méthodes solides

Le contexte du coaching


Le jeune coach est un professionnel expérimenté des RH, qui exerce depuis peu en tant que coach interne au sein de son entreprise. C'est l’une de ses premières missions.

Le coaché, Georges, est directeur d’un établissement d’expédition de matériel médical à Dijon. Il vient d’accepter le poste de directeur adjoint de « l’agence » de Toulouse qui regroupe plusieurs établissements semblables à celui qu’il dirigeait. C'est une promotion « horizontale » qui lui permet d’élargir son champ de compétences.

C'est Georges qui a demandé un coaching à son futur directeur toulousain, lequel a donné son accord avec le consentement du DG : « Vous avez carte blanche », a-t-il dit au jeune coach et à Georges. Il signera le contrat de coaching pour officialiser.





Bien vu !


Le jeune coach a vérifié qu’il n’y avait pas apparemment d’enjeu secret* dans ce coaching. Il semble qu’il ait les mains libres.





Le récit du jeune coach, première séance

En fait, compte tenu de ma fonction RH au siège, je sais que le patron de Toulouse (le futur patron de Georges) l’a échappé belle. Il n’a dû son salut qu’à un plan de réorganisation prévoyant de nouveaux responsables, dont Georges.


Attention !



Que l’on soit en coaching interne (beaucoup) ou externe (un peu), la connaissance de l’entreprise de la personne coachée et de ses rouages apporte parfois des informations, et donc un « pouvoir » pour le coach. Comment en « user » ? Il n’y a pas de règles précises, mais il y a l’esprit de la déontologie : être en « pouvoir pour ». Dans les cas difficiles, le recours à la supervision est impératif.









Je rencontre pour la première fois Georges, alors qu’il passe son poste à son successeur. En l’écoutant, je réalise que… son problème semble surtout lié à sa quête désespérée de recevoir la confiance de son ancien supérieur hiérarchique, le patron de la région Est qu’il est en train de quitter ! Mais aussi celle du directeur général. Vais-je orienter ce coaching dans le sens de la « confiance en soi » ?

Je demande à Georges ce qu’il cherche dans ce coaching :

« Être le maillon fort reconnu de mes équipes, l’ancienne et la nouvelle.


–...




Heather : Parler de ce qui se passe en séance

Le contexte du coaching


La jeune coach, responsable RH dans une grande entreprise du secteur des services, a une solide expérience des ressources humaines. Elle est actuellement en double formation (thérapeute et coach). Sa responsable vient de la charger d’accompagner Heather, une femme de 37 ans, nouvellement nommée comme responsable du pôle communication externe.

Heather travaille depuis cinq ans dans l’équipe communication de l’entreprise où elle a démarré comme assistante au service des relations presse, puis a rapidement gravi les échelons. Le directeur de la communication l’a nommée car il souhaite abandonner la gestion directe de ce pôle qu’il a longtemps géré lui-même. La responsable d’Heather estime qu’un coaching l’épaulerait utilement.





Le récit de la jeune coach, introduction

Je connais Heather depuis plusieurs années pour avoir travaillé sur la gestion de carrière de ses collaborateurs. Je lui fais part de la décision de la RH de l’aider dans cette prise de fonction et lui propose de voir ensemble ce qu’elle attend de cet accompagnement. Elle réagit favorablement.

Attention !


La jeune coach devrait d’emblée être plus vigilante sur ce contexte. D’une part, ce coaching est initié par les RH et, d’autre part, le N +1 ne semble pas partie prenante. Les conditions de base pour qu’un coaching se passe dans les meilleures conditions ne semblent pas réunies : demande * de l’intéressé, implication du N + 1 avec contrat tripartite *.








La première séance

Je demande à Heather comment elle se sent et comment elle réagit à cette...




Patrick : Coacher sans vouloir sauver l’autre

Le contexte du coaching


Ce cas est particulièrement intéressant parce que le jeune coach – maintenant très expérimenté – relate après coup son premier coaching il y a plusieurs années… alors qu’il n’avait encore suivi aucune formation, comme (hélas) c’est parfois le cas.

À l’époque, ce jeune coach était manager dans une grande entreprise. Il connaissait Patrick qui allait devenir son premier client, en tant que… voisin de palier. Celui-ci était un ancien directeur commercial d’une entreprise d’hôtellerie dont le poste avait été supprimé. Patrick avait donc voulu négocier son départ mais l’affaire s’était soldée par une action aux prud’hommes.

Patrick avait alors créé sa propre entreprise de distribution de produits alimentaires, sans succès. Au bout d’un an, pour des problèmes de trésorerie, il avait dû déposer le bilan. La déception avait été vive et Patrick, devenu très solitaire, avait frôlé la dépression. À titre amical, le jeune coach avait souvent écouté son voisin, l’avait encouragé. Ému par ce qui arrivait à Patrick qui avait charge de famille, le jeune coach lui avait finalement proposé de l’accompagner dans son repositionnement professionnel. Mais, comme nous allons le voir, il lui manquait singulièrement quelques outils de compréhension essentiels du métier, dont la nécessité d’éviter les « sauvetages * ».





Le récit du jeune coach, démarrage du coaching

Motivé par une...




Hector et Zeboss : Veiller au contrat de coaching

Ce coaching montre l’importance d’établir des « contrats » de coaching solides. L'établissement de ceux-ci est une difficulté classique pour les coachs débutants.

Le contexte du coaching


Le « jeune coach » est en fait un consultant chevronné qui a ajouté récemment à sa palette professionnelle le coaching individuel en entreprise : deux métiers différents, comme il va l’apprendre à ses dépens.

Il intervient depuis trois mois auprès de Zeboss, le directeur général d’une société pharmaceutique. Ce dernier est un homme très directif qui impose sa cadence. Il a assuré l’intérim de son plus important laboratoire de recherche après avoir changé deux fois le directeur. Dans un premier temps, Zeboss demande au jeune coach de l’accompagner dans sa fonction, et un coaching démarre sur cette base. Puis Zeboss change soudain d’avis lorsqu’il recrute pour le laboratoire un troisième directeur nommé Hector.

Il décide en effet de confier au coach l’accompagnement d’Hector pour l’aider à asseoir son leadership : « Prenez contact avec lui, il va vous recevoir. Pour l’instant, je sors du jeu et nous ne nous rencontrerons plus, mais vous continuerez d’être payé sur mon budget, c’est-à-dire par la direction générale. »





Notre hypothèse !


Ces premières lignes laissent pressentir un éventuel enjeu secret* : que pense obtenir Zeboss de ce coaching pour le troisième directeur ? Garder la mainmise ? Évaluer sa nouvelle recrue ? Un coach expérimenté demanderait au DG : « Que s’est-il passé avec les deux premiers qui ont été virés ? » Et aussi : « Qu’est-ce qui se passerait pour qu’Hector soit lui aussi viré ? »...




Fred Tertio : S'autoriser à agir dans la relation et le processus

Le contexte du coaching


Le jeune coach, un ancien dirigeant passé au métier de consultant, est un « senior confirmé » de son métier. Mais, en coaching, il ne fait que débuter… Il a fait part autour de lui de sa recherche de clients qui accepteraient de travailler avec un « apprenti coach ». Il est rapidement contacté par Fred Tertio, directeur général de la société Sygma, ami d’une amie. Fred explique au jeune coach qu’il a besoin de quelqu’un pour le faire réfléchir sur l’évolution de sa carrière. Rendez-vous est pris pour un premier entretien.

Au sein de sa formation, le jeune coach est un très bon élève, soucieux de bien faire et de mettre en pratique tous les beaux outils qu’il est en train d’acquérir… au risque de vouloir trop en faire, comme nous allons le voir très vite au travers ce début de coaching…





Notre suggestion !


Le « premier coaching » est souvent obtenu par relations. Mieux vaut indiquer que l’on est coach en formation. Cette précaution facilite le contact avec le coaché et permet aussi au coach d’arguer à juste titre de ses limites professionnelles, en informant en particulier le coaché que l’on pourra arrêter si cela s’avère trop difficile.





Le récit du jeune coach, première séance

Un peu anxieux, je décide d’aborder cette première séance avec trois objectifs :



• écouter, établir la confiance et le kit de survie* (création d’un lien de qualité avec le coaché) ;


• 
analyser la demande de la personne coachée en utilisant la grille d’analyse de la demande * ;


• établir un contrat de coaching de plusieurs séances.



Attention !


Le jeune coach confond contrat de coaching et contrat de séance*, nous le verrons à plusieurs reprises…









Je me suis préparé en relisant attentivement les concepts de zones d’intervention*, quelques exercices d’analyse de la demande*, une explication orale du coaching, de ma déontologie et de ma démarche de formation pour devenir coach.

Attention !

...





Alain : Assurer la protection du client

Le contexte du coaching


Le jeune coach a une grande expérience de l’entreprise mais démarre son métier de coach. Par relation, il trouve son premier coaching avec Alain. Alain est ancien DG d’une filiale de vingt personnes d’un groupe informatique, vendue depuis à un autre grand groupe. Il y a été nommé directeur des opérations France pour l’une de ses branches. Il travaille depuis neuf mois avec un hiérarchique nommé Paul et deux responsables fonctionnels… et rencontre des difficultés d’intégration.

Alain a un profil d’autodidacte, des valeurs fortes (humilité, confiance, désir de bien faire). Son patron, Paul, lui recommande avec insistance un coaching qu’Alain accepte.





Le récit du jeune coach, premier entretien de prise de contact

D’emblée, mon contact avec Alain a été franc, chaleureux et cordial. Il s’est empressé de me dire qu’il avait accepté de me rencontrer uniquement parce que Paul, son chef, lui avait proposé un coaching dans le cadre de son évolution professionnelle. Il me dit aussi qu’il est très perplexe sur le coaching en général « qui est très à la mode… mais que lui sait ce dont il a besoin *, et comment il doit s’y prendre ».

Notre hypothèse !


Nous pouvons penser qu’Alain s’est senti obligé d’accepter ce coaching. Le jeune coach va devoir faire alliance * avec un coaché non volontaire. Ce n’est pas gagné…




Notre suggestion !



Ce que dit Alain est paradoxal. Il est d’accord sur un coaching mais dit qu’il n’en a pas besoin. Le jeune coach pourrait soit l’interroger sur ce paradoxe, soit le garder dans sa musette pour la suite.









Je lui décris la façon dont nous allons travailler si nous décidons d’aller plus avant. Il m’interroge beaucoup sur la façon dont vont se dérouler nos séances. Le sentant sur la défensive à l’égard du coaching et assez sûr de lui d’une façon générale, j’adopte d’emblée une position haute* pour lui indiquer ce qui n’est pas négociable dans ce coaching. Il accueille très bien cette posture et je...



Pascale : Valider les acquis

Le contexte du coaching


La « jeune coach » travaille dans une grande entreprise de services. En fin de carrière, elle s’est formée au coaching et a proposé ses services en interne.

Pour son premier coaching, le département « coaching interne » de l’entreprise lui propose d’accompagner Pascale, une assistante de la division technique. C'est Antoine, le chef de projet de Pascale, qui a souhaité un coaching dans le but d’améliorer le relationnel de Pascale, qualifié de difficile. Selon le règlement intérieur, un entretien tripartite doit avoir lieu pour engager le contrat de coaching.





Le récit de la jeune coach, l’entretien tripartite

Lorsque j’arrive dans le bureau d’Antoine, Pascale et lui sont installés de part et d’autre d’une table ronde. Je m’installe de telle sorte qu’ils soient tous deux dans mon champ de vision. Pascale est assise de biais. Elle affiche un sourire ironique plaqué et a les bras croisés sur la poitrine.

C'est moi qui lance l’entretien : « Bonjour Antoine, peux-tu me dire quelles circonstances t’ont conduit à demander ce coaching ? »


Bien vu !


La jeune coach se place de façon à relever non seulement ce qui est dit mais aussi le non-verbal… auquel elle est très attentive. De plus, elle prend en main le processus * tripartite, attitude que l’on retrouvera au moment du bilan.




Antoine me regarde et explique : « Je constitue une équipe d’assistance à un réseau technique et souhaite y améliorer l’homogénéité et la solidarité. Chaque acteur doit y faire preuve de souplesse et de bonne volonté. Pascale, en tant qu’assistante de l’équipe, doit agir en permanence dans un esprit de coopération et de service. Pour ce poste, les qualités relationnelles sont indispensables. Lorsque je l’ai recrutée, son ancien manager m’a prévenu de son relationnel difficile. Elle avait des crises de colère qui pouvaient l’amener à être incorrecte avec son interlocuteur, quel qu’il soit. Par ailleurs, c’est une excellente professionnelle. Par solidarité interne, j’ai accepté de recruter Pascale, à condition qu’elle entame une démarche personnelle d’amélioration de la qualité de ses relations et elle a accepté. »


Je note le sourire de Pascale. Il poursuit sans la regarder : « De plus, j’ai constaté depuis son arrivée qu’elle ne donnait pas toujours les informations nécessaires à la bonne marche du service. Elle est repliée sur...
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