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Management : vers un " contrat de confiance " ?
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Alors que les commerciaux ont besoin d'étre valorisés, distingués,
reconnus, comment créer un climat de confiance au sein de sa force de
vente ? Les consells de Hervé Borensziejn, expert en siratégie et RH, a
l'occasion de la parution d'un ouvrage collectif " Et la confiance, bordel 7 "
(Eyrolles).

En quoi les commerciaux sont-ils
particulierement concernés par ce
sujet ?

Travailler dans la défiance peut coditer
extrémement cher & 'entreprize. A
l'inverse, créer de la confiance favorise la
performance. Ainsi, la question ne se situe pas au plan des relations individuelles maiz
reléve d'un climat global : la confiance doit &tre considérée comme un instrument
de création de valeur. A cela s'ajoute que, =i le déficit de confiance s'étend a toute
I'entreprise, les divisions commerciales sont elles anssi tonchées par ce phénoméne.
Chez les commercianx, la dimension émotionnelle de la relation avec
I'entreprise (besoin de reconnaissance) est particnliérement forte. La création de
confiance passe précizément par la prize en compte de cette dimension. Quant 2 la

reconnaizsance, qui doit &tre an coeur du management, elle est 1a base de la confiance.

L'un des facteurs de confiance est la "construction d'un avenir dans
I'entreprise et au-dela . S'agit-il de pousser ses commerciaux... a
préparer leur départ ?

Ce n'est pas tout a fait en ces termes gue la question se pose. L'entreprise a besoin de
zes collaborateurs. Pour antant, aucone ne pent garantir un emploi  vie. La question
est plutdt de savoir comment ne pas faire de promesses intenables - recruter nn
commercial en CDI, c'est déja un mensonge... Il ='agit ainsi de cultiver la

tranzparence, de préférer un discours de vérité, en promettant non pas un emploi &

Pour cela, le rile des managers commerciaux est de développer la compétence de leurs
vendeurs, notamment la capacité a travailler ensemble - créatrice de confiance - tout
en favorisant la mise en résean. Un commercial qui quitte une entreprise pourra v
revenir demain on en &tre prescriptenr : les réseany permettent ainsi de créer une
relation de confiance au-dela du contrat de travail. De fait, le manager doit
enconrager sa force de vente a intégrer des réseanx, d'anciens commerciaux
maiz aussi extérieurs a 1'entreprise, qui seront sonrces d'idées, de rencontres,
d'inspiration, d'innovation et d' épanouiszement personnel. Le manager montre
I'exemple en intégrant lui-méme ce type de réseanx. Anjourdhui, tout ce qui dépassze
la relation contractuelle est dans I'air du temps.



Comment créer de la confiance avec les commerciaux issus de la
génération Y, qui ont pour devise :" Donne-moi ta confiance, je te
prouverai ma valeur " ?

Les plus jeunes ont particuliérement tendance d substituer an contrat de travail, le
contrat de confiance. Il= ont trois types d'attentes. D'abord, lenr manager doit
incarner véritablement les valeurs de 'entreprise. En cas d'incohérence entre
le comportement et le discours officiel, les commercianx ne sont pas dupes. D'oi la
nécessité, par exemple, pour le manager, de privilégier un systéme de rémunération
récompensant aussi la performance collective pour rester en cohérence avec son
dizconrs.

Iz attendent également que leur soit accordé du temps pour penser a des projets
innovants, pas directement connectés avec leurs missions. Ce qui impligue un
changement de comportement des managers vis-d-vis de I'échec. 5i en théorie
I'entreprise I'accepte (des projets innovants avortés), en pratique les personnes qui
échouent sont souvent ostracizées et les échecs individuels, mal vécus. Il fandrait
arriver 4 renverser sa perception de l'échec et a le voir comme une occasion

d'apprendre.

Derniére attente de cette génération : des plans d'évolution sur des temps
courts (deux 3 trois ans). Ainsi, lenrs perpectives de carriére doivent étre
rapprochées dans le temps. Pour celz, le manager doit cultiver la transparence sur les
possibilités de mobilité interne et ne pas héziter 2 prendre des risques en mizant sur

un vendeur alors gu'il n'a pas totalement terminé ses missions précédentes...
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de I'Eszec et 4 I'ENA. Il a contribug & I'ouvraze ™ Et la
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= .:EI.. < Vient de paraitre : " Et la confiance, bordel ? Faire le

pari de la confiance en entreprise ", Editions Eyrolles,
I aoiit 2014, 20 €.

CGH FIANCE, Ouvrage publié sous la direction de I'Institut Montaigne, think

thank sur l'action publigue, et Financi'Elles, fédération des

rézeanx de femmes cadres de la bangue, finance et assurance.

Eéuni en un groupe de travail présidé par Clara Gaymard,

présidente de General Electric France, une trentaine de contributenrs (sociologues,

économistes, dirigeants, DEH, avocats, psychiatre...), explore les canszes du climat de

defiance a I'oeuvre aujourdhui dans les entreprizes et propose des solutions fondées

ST U0 nouvean rapport au travail et des méthodes de management repensées,



