L’arme secréte des DRH et managers

du 21¢ siecle pour un climat social apaisé et productif.



Dans un monde professionnel en constante transformation, marqué par des crises
économiques, sanitaires et géopolitiques successives, I'environnement de travail est
devenu plus complexe et exigeant. Ces turbulences ont profondément redéfini les
attentes des collaborateurs, plagant le bien-étre, la flexibilité et un leadership
empathique au coeur de leurs préoccupations.

Dans ce contexte inédit, l'intelligence émotionnelle (IE) s'impose non plus comme un
simple atout, mais comme une compétence stratégique et indispensable. Des études
récentes soulignent son importance : par exemple, le Forum Economique Mondial
classe I'lE parmi les 10 compétences clés de demain, et des recherches de la
Harvard Business Review ont montré que les leaders avec une IE élevée surpassent
ceux avec une IE plus faible de plus de 20%.

Ce n'est pas un hasard si un manque d'intelligence émotionnelle coute cher aux
entreprises, se manifestant par un turnover accru, des conflits internes et une baisse
de la productivité. Ce livre blanc explore comment la maitrise de I'lE - c'est-a-dire la
capacité a reconnaitre, comprendre et gérer ses propres émotions et celles des
autres — devient un véritable levier pour prévenir le burn-out, améliorer la
communication, renforcer la cohésion d'équipe et, in fine, stimuler la performance
collective dans un monde du travail en pleine mutation.
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Le nouveau visage du
management

Le contexte post-crise a profondément transformé les
attentes des salariés et redéfini le role des fonctions RH.
Aujourd'hui, les collaborateurs recherchent bien plus qu'un
simple emploi : ils aspirent a un environnement de travail ou
leurs émotions sont reconnues, ol leur humanité est
respectée, et ol le collectif prend soin de chacun.

La gestion émotionnelle n'est plus une option, mais un enjeu
stratégique RH majeur. Les entreprises qui négligent cette
dimension font face a des taux d'absentéisme élevés, un
turnover croissant, et une désengagement progressif de
leurs équipes. A l'inverse, celles qui investissent dans
l'intelligence émotionnelle constatent une amélioration
significative du climat social, de la cohésion d'équipe et de la
performance globale.

[ Objectif de ce livre blanc

Accompagner les DRH, responsables formation et
managers dans la montée en compétence
émotionnelle de leurs équipes, avec une approche
pragmaticue et opérationnelle.

Loin du développement personnel ou de la psychologie, ce
document présente une démarche pragmatique de régulation
émotionnelle. Basé sur des outils d'entreprise éprouvés, il
vise a transformer les émotions en ressources pour
l'efficacité collective.

Les pages qui suivent vous fourniront un cadre théorique
solide, des outils pratiques immédiatement applicables, et
des retours d'expérience concrets. Vous découvrirez
comment créer un climat émotionnellement sir, former vos
managers a cette nouvelle compétence, et intégrer
durablement la gestion émotionnelle dans votre culture
d'entreprise. Car un salarié écouté est un salarié engagé, et
une entreprise qui prend soin des émotions de ses
collaborateurs investit dans sa propre résilience et sa
pérennité.




Comprendre les émotions pour mieux

accompagner

Avant de pouvoir gérer les émotions en entreprise, il est essentiel de comprendre ce qu'elles sont

réellement et comment elles fonctionnent. Trop souvent pergues comme des faiblesses ou des obstacles

a la rationalité, les émotions sont en réalité des alliées précieuses qui nous informent sur nos besoins

fondamentaux.

Y

Qu'est-ce qu'une
/ .
emotion ?

Une réaction physiologique
automatique qui nous fournit
une information précieuse
sur un besoin a satisfaire ou réussite.

une valeur touchée.

Role adaptatif

Les émotions nous guident
vers l'action appropriée : fuir
le danger, réparer une
injustice, célébrer une

Signal d'information

Chaque émotion porte un
message sur notre état
intérieur et nos besoins du
moment.

Les quatre émotions fondamentales au travail

La joie

Signal que nos besoins sont satisfaits. Elle
renforce la motivation, favorise la créativité et
crée du lien social. Au travail, elle se manifeste
dans la célébration des réussites et le plaisir de
collaborer.

@ La tristesse

Indique une perte, un deuil ou une déception. Elle
nous invite a ralentir, a digérer ce qui s'est passé
et a accepter pour mieux rebondir. Ignorer la
tristesse méne a la démotivation et au
désengagement.

@ La colére

Révele un besoin de justice, de respect ou de
reconnaissance non satisfait. Elle nous donne
I'énergie de poser des limites et de défendre nos
valeurs. Mal gérée, elle crée des conflits ; bien
canalisée, elle devient moteur de changement.

C La peur

Nous alerte sur un danger réel ou percu. Elle
active notre vigilance et nous pousse a la
prudence. Dans l'entreprise, elle se manifeste
face a l'incertitude, au changement ou a l'inconnu.
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Les risques d'une entreprise
émotionnellement analphabeéte

Une organisation qui ne reconnait pas la dimension
émotionnelle de ses collaborateurs s'expose a de multiples
risques. Les tensions non exprimées s'accumulent, créant
un climat délétere ou la communication devient difficile.Le
désengagement progresse silencieusement, les talents
quittent I'entreprise, et les cas de burnout se multiplient.

\
[J) A quoi servent nos émotions au travail ?

o Colére face a une décision injuste —> Signal
qu'un cadre ou une valeur a été transgressé

e Peur lors d'une réorganisation — Besoin de
clarté, de sécurité et de communication

o Tristesse aprés un échec de projet >
Nécessité de reconnaitre I'effort avant de
rebondir

o Joie lors d'une réussite collective =
Renforcement de la cohésion et de la
motivation

Comprendre les émotions, c'est se donner les moyens de
créer un environnement ou chacun peut exprimer ses
ressentis de maniére constructive, ot les tensions sont
traitées avant de dégénérer, et ou l'intelligence collective
peut pleinement s'exprimer. C'est le premier pas vers une
culture d'entreprise plus humaine et plus performante.




L'intelligence émotionnelle : une compétence
RH stratégique

L'intelligence émotionnelle (IE) désigne la capacité a identifier, comprendre et gérer ses propres émotions
ainsi que celles des autres. Loin d'étre une qualité innée réservée a quelques privilégiés, elle constitue une
compétence qui se développe et se cultive, devenant un atout majeur dans le contexte professionnel actuel.

Définition et enjeux stratégiques

Dans un environnement de travail complexe et incertain, l'intelligence émotionnelle (IE) est un atout
stratégique. Les entreprises avec des leaders émotionnellement intelligents obtiennent de meilleurs résultats
en satisfaction client, innovation, rétention des talents et performance financiére. L'I[E permet de gérer les
situations tendues, de désamorcer les conflits et de batir un climat de confiance.

o1 02

Conscience de soi Maitrise de soi / Régulation émotionnelle

Capacité a identifier et nommer ses propres émotions Aptitude a gérer ses réactions émotionnelles, a ne

en temps réel, a comprendre leurs déclencheurs et pas se laisser submerger par ses émotions et a

leur impact sur son comportement professionnel. choisir consciemment sa réponse plutét que de réagir
impulsivement.

03 04

Empathie Compétences relationnelles

Compétence a percevoir et comprendre les émotions  Habileté a utiliser la conscience émotionnelle pour

des autres, a se mettre a leur place sans pour autant  construire des relations authentiques, gérer les

perdre sa propre perspective ou se laisser envahir. conflits constructivement et influencer positivement
son environnement.

Impact sur le leadership et la coopération

Leadership Communication efficace Cohésion d'équipe
transformationnel

L'lE permet d'ajuster son Les équipes émotionnellement
Les managers dotés d'lE message selon I'état émotionnel intelligentes collaborent mieux,
inspirent leurs équipes par une de l'interlocuteur, de formuler gerent les désaccords de maniére
vision partagée et un style des feedbacks constructifs et de constructive et développent une
adapté aux besoins gérer les conversations difficiles solidarité authentique.
émotionnels, mobilisant avec tact.

I'énergie collective.



Au-dela de ces bénéfices immédiats, l'intelligence émotionnelle devient
progressivement un critére d'employabilité et de promotion.

Les recruteurs recherchent des profils capables de s'adapter, de collaborer et de faire preuve de résilience
face aux changements. Les organisations qui intégrent I'lE dans leurs référentiels de compétences et
leurs programmes de formation se dotent d'un avantage compétitif durable.

1
Témoignage RH

« Depuis que nous avons formé nos managers a l'intelligence émotionnelle, les conflits déquipe
ont chuté de 40 %. Mais surtout, la qualité des échanges s'est transformée. Les gens osent dire les
choses, et on trouve des solutions plus rapidement. »

— Directrice RH, Secteur Services

Développer l'intelligence émotionnelle n'est donc pas un luxe ou une tendance passagére, mais un
investissement stratégique dans le capital humain de I'entreprise. C'est reconnaitre que la performance
durable nait de la qualité des relations humaines et de la capacité collective a naviguer dans la complexité
émotionnelle du monde du travail contemporain.
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Le role du DRH comme facilitateur
émotionnel

Les professionnels RH occupent une position unique dans l'entreprise : a l'interface entre la direction, les
managers et les collaborateurs, ils sont les garants du climat social et du bien-étre au travail. Dans ce
contexte, leur role de facilitateur émotionnel devient central pour créer un environnement ol chacun se
sent écouté, compris et soutenu.

La posture RH : écoute, reformulation, non-jugement

La premiére mission du DRH en tant que facilitateur émotionnel consiste a adopter une posture d'écoute
active et bienveillante. Cela implique de créer un espace de parole sécurisant ou les collaborateurs peuvent
exprimer leurs ressentis sans crainte d'étre jugés ou mal interprétés. La reformulation devient un outil
précieux pour s'assurer de la bonne compréhension et montrer a l'interlocuteur qu'il est véritablement
entendu. Le non-jugement, quant a lui, permet d'accueillir toutes les émotions comme légitimes, méme
celles qui peuvent sembler inappropriées au premier abord.

Reconnaitre les signaux émotionnels Identifier les signaux émotionnels

individuels collectifs

e Changements de comportement (retrait, e Climat général de I'équipe (ambiance
irritabilité, désengagement) lourde, silence pesant, tensions)

» Manifestations physiques (fatigue, ¢ Augmentation des absences ou du
tension, troubles du sommeil) turnover

 Variations de performance (baisse de e Multiplication des conflits interpersonnels
qualité, erreurs inhabituelles) » Perte de motivation collective et

» Maodifications relationnelles (conflits, désengagement généralisé

isolement, communication tendue)

Intégrer la dimension émotionnelle dans les pratiques RH

L'intelligence émotionnelle ne doit pas rester cantonnée aux situations de crise. Elle doit s'intégrer
naturellement dans I'ensemble des pratiques RH quotidiennes. Les entretiens annuels peuvent ainsi inclure
un volet sur le ressenti du collaborateur, ses sources de satisfaction et d'insatisfaction émotionnelle. Les
feedbacks deviennent plus riches lorsqu'ils abordent non seulement les résultats et les comportements,
mais aussi I'état émotionnel qui les sous-tend. La qualité de vie et des conditions de travail (QVCT) gagne
en profondeur lorsqu'elle prend en compte la dimension émotionnelle du vécu professionnel.
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Identifier les "zones rouges"

Certaines situations professionnelles sont
particulierement propices au déséquilibre
émotionnel :

o Surcharge de travail prolongée sans
reconnaissance

¢ Perte de sens dans les missions
quotidiennes

* Tensions interpersonnelles non résolues

e Manque d'autonomie ou de marges de
manceuvre

o Changements organisationnels mal
accompagnés

[A[#]

Favoriser la parole émotionnelle

Créer des espaces formels et informels
d'expression :

e Météo intérieure en début de réunion
d'équipe

* Rituels de régulation aprés des moments
intenses

¢ Groupes de parole thématiques

o Temps individuels d'écoute RH réguliers

« Boite a idées émotionnelle anonyme

[JJ Les phrases a éviter / a favoriser face a I'expression d'une émotion

N

e «Ce n'est pas si grave »

o « |l faut positiver »

e «Tu es trop sensible »

¢ « C'est comme ¢a, on n'y peut rien »

o « D'autres ont des problémes bien pires »

A favoriser :

» «Je comprends que ce soit difficile pour toi »

¢ « Qu'est-ce qui te pése le plus dans cette
situation ? »

e « Comment puis-je t'aider ? »
e « Merci de partager ¢a avec moi »

e « Prenons le temps d'en parler »

En assumant pleinement ce role de facilitateur émotionnel, le DRH devient un acteur clé de la prévention

des risques psychosociaux et de la construction d'un climat social positif. Il contribue a transformer

I'entreprise en un lieu ou l'authenticité est valorisée, ou les émotions sont considérées comme des

données importantes pour la prise de décision, et ou chacun peut mobiliser pleinement son potentiel sans

craindre de montrer sa vulnérabilité.



Outils concrets pour réguler les émotions
au travail

Au-dela de la compréhension théorique, l'intelligence émotionnelle se déploie véritablement a travers des
pratiques concretes et accessibles. Voici une boite a outils issue de nos ateliers en entreprise, testée et
validée par des centaines d'utilisateurs. Ces techniques peuvent étre utilisées individuellement ou
partagées en équipe pour créer une culture commune de régulation émotionnelle.

Respiration cohérente
cardiaque

Technique scientifiquement
prouvée pour calmer le
systéme nerveux en
quelques minutes. Inspirez
pendant 5 secondes, expirez
pendant 5 secondes,
répétez pendant3a 5
minutes. Active le systeme
parasympathique et réduit le
stress instantanément.

o

Gv@

Ancrage 5-4-3-2-1

Pour revenir au moment
présent lorsque l'anxiété
monte : nommer 5 choses
que vous voyez, 4 que vous
touchez, 3 que vous
entendez, 2 que vous
sentez, 1 que vous goltez.
Rameéne l'attention dans le
corps et coupe la spirale
mentale.

Pause STOP

Stop - Arrétez-vous
physiquement. Take a
breath - Prenez trois
respirations profondes.
Observe - Observez vos
sensations, émotions,
pensées. Proceed -
Choisissez consciemment
votre prochaine action.
Prévient les réactions
impulsives.
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Techniques de recharge mentale et de conscientisation

Mini visualisation positive

En situation de stress ou avant un moment
important, fermez les yeux 30 secondes et
visualisez un lieu ol vous vous sentez bien, en
paix. Activez tous vos sens : que voyez-vous,
entendez-vous, sentez-vous ? Cette technique
recharge rapidement le mental et restaure un
état émotionnel positif.

Quand l'utiliser :
¢ Avant une réunion difficile
e Aprés un échange tendu
¢ En milieu de journée pour se ressourcer

¢ Le matin pour poser une intention positive

B Le sac a stress

Exercice de conscientisation des fuites d'énergie

quotidiennes. Listez tout ce qui alourdit votre
"sac" : taches non finies, conflits non résolus,
émotions refoulées, besoins ignorés. Pour
chaque élément, identifiez l'antidote : action
concrete, conversation nécessaire, besoin a
satisfaire.

Antidotes possibles :
Déléguer une tache pesante
Clarifier une situation ambigué
Exprimer un ressenti retenu

S'accorder un moment de récupération

[ = Fiche téléchargeable : Ma boite a outils émotionnelle

Un document pratique synthétisant ces 5 techniques, a imprimer et distribuer a vos équipes.

Chaque collaborateur peut le personnaliser en identifiant les outils qui lui correspondent le mieux
et en notant ses propres observations sur leur efficacité.

Contenu de la fiche :

¢ Instructions détaillées pour chaque technique
e Moments clés d'utilisation recommandés

o Espace pour noter ses expériences personnelles

Intégrer ces outils dans le quotidien professionnel

L'efficacité de ces techniques repose sur leur pratique réguliére. Plutot que d'attendre d'étre submergé pour
les utiliser, encouragez vos collaborateurs a les intégrer comme des rituels préventifs. Une respiration

cohérente de 3 minutes en début de journée, une pause STOP avant chaque réunion importante, ou un sac a
stress vidé chaque vendredi peuvent transformer profondément le vécu émotionnel au travail.

Ces outils ne nécessitent aucun matériel particulier, peuvent se pratiquer discrétement au bureau, et offrent

des résultats mesurables en quelques semaines. Leur simplicité est leur force : accessible a tous, sans

prérequis ni expertise particuliére, ils démocratisent l'intelligence émotionnelle et la rendent concréte et

opérationnelle.



Transformer I'émotion en ressource

Chaque émotion, méme désagréable, porte en elle un message précieux sur nos besoins profonds.
Apprendre a décoder ce message constitue une compétence fondamentale de l'intelligence émotionnelle.
Plutot que de combattre ou refouler nos émotions, nous pouvons les utiliser comme des boussoles
intérieures qui nous guident vers ce qui compte vraiment pour nous.

Le cadeau caché derriére chaque émotion

2 Colere

Message : Une limite a été
franchie, une valeur bafouée

Besoin sous-jacent :
Reconnaissance, justice,
respect, équité

Action constructive : Poser
des limites claires, exprimer
son désaccord avec
assertivité, négocier un

= Peur

Message : Une menace réelle
ou pergue, un danger
potentiel

Besoin sous-jacent :

Sécurité, clarté, prévisibilité,
information

Action constructive :
Collecter des informations,
anticiper les scénarios,

<> Tristesse

Message : Une perte, un
deuil, une déception, un
échec

Besoin sous-jacent : Temps
de digestion, sens,
acceptation, soutien

Action constructive : Prendre
du recul, accepter la
situation, chercher du sens,

changement demander du soutien, se faire accompagner
planifier
&5 >
Culpabilité Frustration Envie

Signal d'un décalage entre nos Révele un désir non satisfait

valeurs et nos actions. Besoin

Indique un obstacle entre nous

et notre objectif. Besoin ou une aspiration bridée.

d'alignement et de cohérence. d'autonomie et de liberté Besoin de réalisation

d'action. personnelle.
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Passer de la réaction a I'action consciente

La transformation de I'émotion en ressource s'opére a travers un processus en quatre étapes qui permet de
sortir de la réactivité automatique pour entrer dans une posture de choix conscient. Ce processus peut étre
enseigné et pratiqué, devenant progressivement un réflexe naturel.

Identifier et
nommer

«Jeressens de la
colére » plutét que «
Cette situation est
insupportable ».
Mettre des mots
précis crée déja une
distance salutaire.

Accueillir sans
juger

Reconnaitre
I'émotion comme
légitime et porteuse
d'information, sans
se juger pour la
ressentir. « J'ai le
droit de ressentir
cela. »

Décoder le
besoin

« Qu'est-ce que cette
émotion me dit sur
mes besoins actuels
? » Creuser sous la
surface de I'émotion
pour identifier le
besoin fondamental.

Traduire en
action

« Quelle action
concréte peut
répondre a ce besoin
? » Transformer le
message émotionnel
en plan
d'amélioration
mesurable.

Cultiver sa boussole émotionnelle

Encourager les collaborateurs a développer leur propre systéme de navigation émotionnelle constitue un
investissement a long terme. Une boussole émotionnelle bien calibrée permet de :

o Détecter rapidement les signaux de déséquilibre avant qu'ils ne deviennent critiques
¢ Faire des choix professionnels alignés avec ses valeurs profondes

o Communiquer ses besoins de maniére claire et constructive

e Maintenir son énergie et sa motivation sur la durée

o Développer sa résilience face aux difficultés

Cette approche transforme radicalement notre relation aux émotions professionnelles. Plutot que de les subir
comme des perturbations génantes, nous apprenons a les écouter comme des conseilléres précieuses.
Chaque frustration devient une opportunité de clarifier nos attentes, chaque peur une invitation a mieux
préparer l'avenir, chaque colére un signal qu'il est temps d'agir pour défendre ce qui compte. Les émotions
cessent d'étre des obstacles pour devenir des alliées de notre épanouissement et de notre efficacité
professionnelle.



Intégrer la gestion émotionnelle dans la
culture d'entreprise

La véritable transformation ne s'opére pas des formations ponctuelles, aussi qualitatives soient-elles, mais
par une intégration progressive et systématique de la gestion émotionnelle dans I'ensemble de la culture
organisationnelle. Il s'agit de passer d'une approche événementielle a une transformation culturelle
durable qui modifie en profondeur la fagon dont I'entreprise fonctionne.

Ancrer l'intelligence émotionnelle dans les politiques QVCT

Les politiques de qualité de vie et des conditions de travail constituent le cadre naturel d'intégration de la
gestion émotionnelle. Plut6t que de traiter cette dimension comme un sujet annexe, elle doit devenir un
pilier central de la stratégie QVCT, au méme titre que I'ergonomie ou la prévention des risques physiques.
Cela implique de reconnaitre officiellement que le bien-étre émotionnel des collaborateurs constitue a la
fois un objectif en soi et un levier de performance collective.

Mois 1-2 : Diagnostic et
sensibilisation

Evaluation du climat émotionnel actuel via
enquéte anonyme. Sensibilisation du
COMEX et des managers aux enjeux de
l'intelligence émotionnelle. Identification
des ambassadeurs internes.

Mois 5-6 : Déploiement équipes

Sessions de 2h par mois dans chaque
équipe : outils de régulation, expression
des besoins, cohésion émotionnelle. Mise
en place de rituels d'équipe (météo
émotionnelle).

Mois 3-4 : Formation des
managers

Ateliers pratiques de 2 jours pour les
managers de proximité : écoute active,
régulation émotionnelle, gestion de
conversations difficiles. Création d'une
communauté de pratique managériale.

Mois 6-12 : Institutionnalisation

Intégration dans les processus RH :
entretiens annuels, onboarding, gestion
de carriére. Création d'espaces dédiés :
groupes de parole, permanences RH.
Mesure des impacts via indicateurs
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Créer des espaces d'expression émotionnelle

Météo émotionnelle d'équipe

Rituel de 5-10 minutes en début de réunion
ou chacun partage son état émotionnel du
moment avec un mot ou une couleur. Crée un
climat de confiance et permet d'adapter le
rythme de la réunion.

@ Groupes de parole thématiques

Espaces confidentiels de 1h par mois sur des
thématiques comme le stress, I'équilibre vie

pro/perso, ou les relations au travail. Facilités
par un professionnel externe ou un RH formé.

@ Débriefings émotionnels de projet

Apreés un projet intense ou une situation
difficile, temps dédié pour exprimer les
ressentis, identifier les apprentissages
émotionnels et prévenir 'accumulation de
non-dits.

\. Permanences RH d'écoute

Créneaux dédiés ou les collaborateurs
peuvent venir parler librement sans
formalisme ni obligation de justification.
Simple présence et écoute sans jugement.

() [ ] Modéle de plan d'action RH "Intelligence émotionnelle 6 mois"

Phase Actions clés Indicateurs de suivi
Diagnostic Enquéte climat émotionnel, focus Taux de participation,
groups, analyse absentéisme identification zones a risque
Formation Ateliers managers (2j), Satisfaction formation,
sensibilisation équipes (2h) acquisition compétences
Déploiement Rituels équipe, groupes de Fréquence utilisation outils,
parole, outils pratiques participation rituels
Evaluation Mesure impacts : absentéisme, Evolution indicateurs RH,

turnover, climat, performance baromeétre social



Former les managers de proximité

Les managers de proximité sont les véritables pivots de la transformation culturelle. Ce sont eux qui
incarnent au quotidien les valeurs de lI'entreprise et qui créent les conditions d'un climat
émotionnellement sain. Leur formation constitue donc un investissement prioritaire, portant sur des
compétences concretes : mener des conversations sur les émotions sans maladresse, détecter les
signaux de détresse, créer de la sécurité psychologique dans leur équipe, et gérer leurs propres émotions
de manager face aux pressions multiples.

65% 48% 73%

Réduction de l'absentéisme Amélioration de Managers formés satisfaits

'
I'engagement Se sentent mieux équipés pour

Dans les entreprises ayant
intégré I'lE dans leur culture Augmentation mesurée via gérer les situations
(source : études cas internes) barometres sociaux aprés 12 émotionnelles complexes

mois de pratique

Cette transformation culturelle demande du temps, de la persévérance et un engagement visible de la
direction. Mais les bénéfices dépassent largement l'investissement initial : climat social apaisé, réduction
du turnover et de I'absentéisme, amélioration de la qualité du travail et de la satisfaction client,
développement de l'innovation grace a un climat de confiance. L'entreprise émotionnellement intelligente
n'est pas une utopie, c'est une réalité accessible a toute organisation préte a reconnaitre que ses
collaborateurs sont d'abord des étres humains.



Cas pratiques et retours d'expérience

Au-dela de la théorie et des outils, rien ne vaut les témoignages concrets de ceux qui ont expérimenté ces
approches sur le terrain. Voici quelques exemples anonymisés d'ateliers menés en entreprise, illustrant
les transformations observées dans différents contextes organisationnels.

Cas 1 : Equipe commerciale sous pression

Contexte Intervention

Secteur : Distribution ¢ 6 ateliers de 2h sur 4 mois

e o Thématiques : gestion du stress commercial

Taille équipe : 25 personnes 9 9 !
transformation de la compétition en coopération,

Problématique : Tensions récurrentes, régulation émotionnelle en situation de refus client

competition toxique entre * Mise en place de rituels d'équipe : météo du lundi, débrief

i glevé % p . .
commerciaux, turnover élevé (35% émotionnel du vendredi

annuel), ambiance délétere

[J (- Témoignage collaborateur

« Avant, les réunions finissaient souvent en tension. Chacun défendait son territoire, et on se
sentait en concurrence permanente. Depuis quon a appris a nommer nos émotions et nos
besoins, Iambiance s'est transformée. On arrive méme a célébrer les réussites des autres ! Le
commercial qui cartonne ne fait plus dombre aux autres, il devient une source d'inspiration. »

— Commercial senior, 8 ans d'ancienneté

Résultats aprés 6 mois : Turnover ramené a 12%, augmentation de 18% des ventes croisées (preuve d'une
meilleure coopération), baromeétre d'engagement passé de 52% a 78%, réduction de 60% des arréts
maladie liés au stress.



Cas 2 : Service client en premieére ligne

@ Défi initial

Equipe de 15 conseillers
clientéle confrontés
quotidiennement a
l'agressivité, la frustration et
l'urgence des clients.
Epuisement émotionnel,
sentiment d'impuissance,
difficultés a "décrocher”
apres le travail.

X Solutions déployées

Formation a la gestion des
émotions difficiles,
protocole de décompression
post-appel difficile, espace
de régulation émotionnelle
dédié, supervision d'équipe
mensuelle avec
psychologue du travail.

~/ Impact mesuré

Satisfaction client stable
malgré contexte difficile,
réduction de 45% des arréts
pour épuisement,
amélioration du sentiment
d'efficacité personnelle des
conseillers, baisse
significative des
démissions.

Cas 3 : Management intermédiaire en transition

Une entreprise industrielle de 200 personnes traversant une transformation digitale majeure. Les
managers intermédiaires se trouvaient pris en étau entre les exigences de la direction et les résistances
des équipes opérationnelles. Sentiment de solitude, charge émotionnelle importante, difficulté a incarner
un changement qu'ils ne maitrisaient pas complétement.

Programme sur-mesure :

[J (- Focus manager
e Groupe de co-développement mensuel entre

« Jai longtemps cru qu'étre un bon managers

manager, ¢ etait avoir reponse a tout et « Formation aux conversations managériales

ne jamais montrer de faiblesse. La émotionnellement intelligentes

formation a l'intelligence émotionnelle L . i
.. , e Coaching individuel pour les situations les
ma fait comprendre que c'est
. . L plus complexes
exactement l'inverse. Jai appris a ne

pas confondre empathie et o Création d'une communauté de pratique

complaisance. Je peux comprendre managériale

qu'un collaborateur soit en difficulté Effets constatés : Les managers se sont sentis

sans pour autant accepter que les moins isolés, ont développé une posture plus

résultats ne soient pas au rendez-vous. authentique, et ont gagné en crédibilité aupres de

) . I e .
L'empathie, c'est comprendre Iémotion leurs équipes. La transformation, initialement

et le besoin ; la complaisance, cest pergue comme une menace, a pu étre

renoncer a lexigence. Nuance accompagnée avec plus de sérénité.

fondamentale ! »

— Manager production, 12 ans
d'expérience



Apprentissages transversaux

La régularité prime L'exemplarité

sur l'intensité managériale est

Des ateliers courts mais cruciale

réguliers (2h par mois) Si les managers ne

ont plus d'impact qu'une s'autorisent pas a

formation intensive exprimer leurs émotions

ponctuelle. La gestion de maniére appropriée,

émotionnelle se cultive les équipes ne le feront

dans la durée. pas non plus. Le
changement doit venir du
haut.

La diversité des
profils enrichit la
démarche

Certains collaborateurs
sont naturellement a
l'aise avec les émotions,
d'autres trés rationnels.
Cette complémentarité
crée une richesse si elle
est bien facilitée.

Ces retours d'expérience démontrent qu'investir dans l'intelligence émotionnelle n'est pas un luxe réservé

aux grandes entreprises ou aux secteurs "soft". C'est une démarche pragmatique qui répond a des enjeux

business concrets : réduction du turnover et de I'absentéisme, amélioration de la qualité de service,

renforcement de la cohésion d'équipe et de la capacité d'adaptation au changement.
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Conclusion

Nous voici arrivés au terme de ce parcours a travers l'intelligence émotionnelle en entreprise. Si vous ne
deviez retenir qu'une seule idée de ce livre blanc, ce serait celle-ci : les émotions ne sont pas un probleme
arésoudre, mais une ressource stratégique a cultiver.

Pendant trop longtemps, le monde professionnel a tenté de séparer I'étre humain de ses émotions, comme
si la rationalité pure pouvait suffire a créer des organisations performantes. L'expérience nous enseigne le
contraire : les entreprises qui prospérent durablement sont celles qui reconnaissent et valorisent la
dimension émotionnelle de leurs collaborateurs.

Un appel a un leadership émotionnel conscient

Le leadership du 21éme siécle ne peut plus se contenter de compétences techniques et stratégiques. Il
doit intégrer une dimension émotionnelle mature, ou le dirigeant et le manager reconnaissent leurs propres
émotions, comprennent celles de leurs équipes, et créent les conditions d'une expression émotionnelle
saine et constructive.

Un salarié écouté est un salarié engagé Une culture émotionnellement

. . . . \ .
Quand un collaborateur se sent véritablement intelligente se construit jour apres jour

entendu dans ses ressentis, quand il peut Cette transformation ne se décréte pas, elle se
exprimer ses besoins sans crainte de jugement, cultive patiemment. Chaque conversation
quand il sait que son bien-étre émotionnel manageériale bienveillante, chaque rituel
compte autant que ses résultats, alors son d'équipe émotionnellement connecté, chaque
engagement n'est plus contraint mais formation dispensée, chaque signal de
authentique. Il ne travaille plus PAR obligation, détresse pris au sérieux contribue a fagonner
mais AVEC motivation. une culture ou I'humain retrouve sa place
centrale.
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Les bénéfices de l'intelligence émotionnelle ne se mesurent pas uniquement en ROI financier immédiat,
méme si les indicateurs RH montrent des améliorations tangibles. lls se mesurent aussi en qualité de
relations, en climat de travail apaisé, en innovation facilitée par la sécurité psychologique, en résilience
collective face aux crises, en attractivité de la marque employeur.

Les entreprises qui investissent aujourd'hui dans l'intelligence émotionnelle de leurs collaborateurs se
dotent d'un avantage compétitif durable. Elles construisent des organisations capables de s'adapter aux
turbulences, d'attirer et retenir les meilleurs talents, de créer de la valeur de maniére soutenable.

X QO
Performance durable Bien-étre authentique
Cohésion renforcée Développement continu

Invitation a aller plus loin

Ce livre blanc n'est qu'une premiére étape. La théorie et les outils que nous avons partagés prennent tout
leur sens dans l'action et 'accompagnement personnalisé. Chaque entreprise est unique, avec sa culture,
ses enjeux spécifiques, son histoire. Un accompagnement sur mesure permet d'adapter ces principes a
votre réalité organisationnelle.

Que vous souhaitiez déployer un programme de formation complet, expérimenter des ateliers avec
quelques équipes pilotes, former vos managers de proximité, ou simplement échanger sur vos enjeux RH
actuels, nous sommes la pour vous accompagner dans cette transformation humaine qui place
l'intelligence émotionnelle au cceur de la performance.

[J 4/ Prét a transformer votre culture d'entreprise ?

Contactez-nous pour construire ensemble un programme adapté a vos besoins : ateliers
collectifs, coaching individuel, formation managers, diagnostic émotionnel organisationnel.

L'intelligence émotionnelle ne s'achéte pas, elle se cultive. Commengons dés aujourd'hui.



Annexes

1. Fiche pratique - 4 outils express a utiliser au bureau

@

&

Respiration 5-5-5
Quand : Stress montant, avant réunion importante

Comment : Inspirez 5 sec, retenez 5 sec, expirez 5
sec. Répétez 5 fois.

Effet : Calme immédiat du systéme nerveux

00

Ancrage 5-4-3-2-1
Quand : Anxiété, rumination mentale

Comment : Nommez 5 choses visibles, 4
touchables, 3 audibles, 2 senteurs, 1 got

Effet : Retour au moment présent

@

Pause STOP
Quand : Avant de réagir impulsivement

Comment : Stop physique, 3 respirations, Observer
sensations, Procéder consciemment

Effet : Evite réactions regrettables

Sac a stress
Quand : Fin de semaine, surcharge ressentie

Comment : Listez ce qui pése + identifiez un
antidote pour chaque élément

Effet : Conscientisation et plan d'action

Quand je comprends ce que je ressens, je reprends le pouvoir sur ma réaction.

Accueillir une émotion, ce n'‘est pas la subir,

c'est I'écouter pour mieux choisir comment agir.
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2. Grille de lecture émotionnelle

Frustration

Colére Limite franchie,
injustice

Peur Danger, menace
pergue

Tristesse Perte, deuil,
déception

Culpabilité Décalage

valeurs/actions

Obstacle vers objectif

Respect,
reconnaissance,
équité

Sécurité, clarté,
information

Temps, sens,
acceptation

Alignement,
cohérence

Autonomie, liberté

Poser des limites,
exprimer

S'informer, anticiper,
demander soutien

Prendre du recul,
chercher du sens

Réparer, réaligner
comportement

Négocier, trouver

d'action alternatives
Joie Besoin satisfait Célébration, partage Savourer, partager,
amplifier
3. Ressources complémentaires
== Livres recommandés # Tests en ligne £ Podcasts

L'Intelligence émotionnelle .
- Daniel Goleman

Les émotions, des amies .
qui vous veulent du bien - o
Art-Mella

La Communication
NonViolente — Marshall
Rosenberg

Cessez détre gentil, soyez
vrai — Thomas
d'’Ansembourg

Test d'Intelligence
Emotionnelle (gratuit)

Evaluation EQ-i 2.0

Quiz de personnalité
émotionnelle

e Les Emotions au travail
o leCafé RH
e Mindset du Leader

e Happy Work



4. Contact & offre d'accompagnement RH

Nous proposons un accompagnement complet et personnalisé pour intégrer l'intelligence émotionnelle
dans votre organisation :

Ateliers collectifs

Sessions de 1 h - Th30 sur la gestion émotionnelle tous les mois, adaptées a vos équipes.
Format interactif avec outils pratiques immédiatement applicables. Possibilité d'ateliers
thématiques : stress, conflits, cohésion...

Constellation systémique

Une approche innovante pour comprendre les dynamiques invisibles qui influencent la
performance au sein de votre organisation.

Séance d’'une demi journée pour repérer les blocages relationnels ou structurels, libérer les
tensions systémiques et clarifier les postures managériales.

Des constellations professionnelles en groupe ou intra-entreprise dans un cadre neutre,
respectueux et concret.

Un plan d’action issu des prises de conscience pour renforcer la cohésion, la confiance et
I'efficacité collective.

Coaching individuel

Accompagnement personnalisé des dirigeants et managers sur leur développement
émotionnel. Sessions de 1h, en présentiel ou visio. Travail sur situations concrétes et défis
spécifiques.



\. Prenons contact

Chaque entreprise est unique. Echangeons sur vos enjeux spécifiques pour co-construire une solution adaptée a votre
culture et vos objectifs.

Téléphone : +33 (0)6 17 50 04 38
Email : contact@gaetanegraton.fr

Site web : wwww.gaetanegraton.fr/bienetreenentreprise

Merci d'avoir pris le temps de lire ce livre blanc. Nous espérons qu'il vous aura inspiré et donné des pistes concréetes pour
faire de l'intelligence émotionnelle un levier de transformation dans votre organisation.

A trés bientot !

Q2

GAETANE GRATON

Facilitatrice en intelligence relationnelle  @Que»

Votre avis est précieux ! En quelques minutes (5 a 10 min), aidez-moi a affiner mon approche et a vous offrir un
accompagnement encore plus pertinent. Ce questionnaire rapide est une opportunité de partager ce qui vous a marqué et de
me guider dans la création de solutions sur mesure pour vos défis RH. Vos réponses restent confidentielles (sauf si vous
choisissez de me contacter directement).

— || U [ —— L[ —— || L || ]
Smile FeedBack ! Ton retour m'est E G°°g|e LS E
précieux -’v o Smile FeedBack ! Ton retour m'est précieux !
o e i s s ol Merci beaucoup d'avoir participer & ma premiére masterclass " Optimisation

du Bouche 2 oreille ,ou comment passer a I'air du téléphone arabe 2.0 ?" ;-)...
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeUhPGOS-RG2CXxtcvpcXBcedDfleTfLAtnZN3MrlKR5QAlhg/viewform?usp=send_form&embedded=true
http://www.gaetanegraton.fr/bienetreenentreprise

