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Guide : Utilisation des valeurs d’entreprise

Les valeurs de l’entreprise donnent le ton à la culture, aux comportements et aux décisions quotidiennes. Lorsqu’elles sont bien comprises et incarnées par les gestionnaires, elles deviennent un véritable levier de cohérence, d’engagement et de qualité du service.
Ce guide vise à aider les gestionnaires à traduire les valeurs en comportements concrets, à les intégrer dans les moments clés de gestion et à exercer un leadership cohérent pour en assurer le respect.
[bookmark: OLE_LINK2]Pour que les valeurs soient un levier de mobilisation, elles doivent être à jour et refléter la réalité de l’organisation. 
Ce guide comprend :
1. Vulgariser les valeurs en comportements observables 
2. Les endroits clés où intégrer les valeurs
3. Les bonnes pratiques de leadership pour assurer le respect des valeurs


Erreurs courantes à éviter
· Présenter les valeurs sans les traduire en comportements concrets
· Tolérer des comportements contraires aux valeurs
· Utiliser les valeurs uniquement en situation disciplinaire
· Manquer de cohérence entre les discours et les actions de gestion
· Interpréter les valeurs différemment d’un gestionnaire à l’autre
· Ne pas reconnaître les comportements alignés sur les valeurs
· [bookmark: OLE_LINK9]Assumer que les écrire dans le manuel de l’employé ou sur les murs est suffisant pour qu’elles soient respectées
· [bookmark: OLE_LINK10]Assumer que les valeurs servent que pour les clients et non pour les employés 


1. Vulgariser les valeurs en comportements observables
Pourquoi c’est essentiel
Des valeurs trop abstraites (ex. respect, excellence, collaboration) sont difficiles à appliquer au quotidien. Les employés ont besoin de savoir ce que la valeur signifie concrètement pour eux dans leur quotidien.
Toujours répondre à la question : Si cette valeur est respectée, qu’est-ce que je verrai concrètement sur le terrain ? 
Exemple de vulgarisation des valeurs
Valeur : Respect
Comportements observables :

· Écouter sans interrompre
· Utiliser un ton courtois, même en période de stress
· Respecter les horaires et les engagements
· Intervenir rapidement en cas de manque de respect
Valeur : Esprit d’équipe
Comportements observables :

· Aider un collègue en difficulté
· Partager l’information utile
· Collaborer entre départements
· Célébrer les réussites collectives
Valeur : Qualité du service
Comportements observables :

· Accueillir chaque client avec professionnalisme
· Respecter les standards établis
· [bookmark: OLE_LINK4]Prendre en charge une situation problématique jusqu’à sa résolution
Une grille comme celle-ci est un outil de référence claire et simple qui permet de présenter et vulgariser vos valeurs à vos employés. 
Cette grille peut même être complétée avec les employés, ce qui permettra de valider leur compréhension et de les impliquer. 
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	Valeur 2

	Description
	Comportements observables
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	Valeur 3

	Description
	Comportements observables
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	Esprit d’équipe

	Description
	Comportements observables
	Exemples terrain

	Traiter les collègues et les clients avec considération, même sous pression.
	• Écouter sans interrompre. 
• Utiliser un ton approprié. 
• Respecter les horaires et engagements.
	• Intervenir calmement avec un client mécontent. 
• Donner un feedback sans attaquer la personne.

	Qualité du service 

	Description
	Comportements observables
	Exemples terrains

	Offrir une expérience client professionnelle et constante.
	• Accueillir chaque client avec courtoisie. 
• Respecter les standards établis. 
• Prendre en charge un problème jusqu’à sa résolution.
	• Expliquer clairement les services.
• Assurer un suivi après une plainte.



Exemples : 

2. Les endroits clés où intégrer les valeurs
Les valeurs doivent être présentes tout au long du parcours employé, et non uniquement dans un document officiel.

Exemples d’intégration concrète
En entrevue
Poser des questions liées aux valeurs

· « Peux-tu me donner un exemple où tu as démontré l’esprit d’équipe ? »
· « Comment réagis-tu lorsqu’un client est insatisfait ? »
À l’accueil et à l’intégration

· Présenter les valeurs avec des exemples terrain.
· Expliquer ce qui est attendu concrètement dans l’équipe.
· Offrez de la reconnaissance rapidement si les valeurs sont respectées.
· Apportez des corrections rapidement si les valeurs ne sont pas respectées. 
Dans les bilans et suivis
· Reconnaître les comportements alignés sur les valeurs.
· Donner du feedback lorsque les valeurs ne sont pas respectées.
· Créer un guide d’auto-évaluation basé sur les valeurs de l’entreprise. 
Exemple de questions pouvant être posées au bilan et lors des suivis :
· [bookmark: OLE_LINK3]Quels sont les comportements que tu as adoptés au courant de l’année qui démontrent que tu fais vivre la valeur d’esprit d’équipe ? 
· Qu’est-ce que tu pourrais faire de plus ou de moins pour faire vivre la valeur d’esprit d’équipe ? 
Dans le quotidien opérationnel
· Utiliser les valeurs pour guider les décisions.
· Se référer aux valeurs lors de situations délicates.
Gestion de la performance 
Identifier la ou les valeurs non respectées dans des situations problématiques comme : 
· Conflit entre collègues
· Plainte client
· Non-respect d’un standard

Dans la reconnaissance
· Souligner explicitement les comportements alignés : « Ton attitude avec le client reflète bien notre valeur de respect
Dans la documentation
· Le manuel de l’employé 
· L’ordre du jour des réunions
· Le bilan annuel
· Les infolettres aux employés, s’il y a lieu

3. Bonnes pratiques de leadership pour assurer le respect des valeurs
Être cohérent et exemplaire
Les valeurs sont crédibles uniquement si elles sont incarnées par les gestionnaires.
Les comportements du gestionnaire donnent le ton à l’équipe.
Soyez transparent si vous n’adhérez pas à une valeur et admettez-le. Vous gagnerez en respect et crédibilité. 
Intervenir rapidement en cas d’écart
Tolérer un comportement contraire aux valeurs envoie un message clair aux employés que les valeurs ne sont pas réellement importantes.
Utiliser les valeurs comme repère, pas comme sanction
Les valeurs servent à recadrer et orienter, pas uniquement à discipliner.
Ex. : « Dans cette situation, quelle valeur aurait dû guider ton intervention ? »
Reconnaître les bons comportements
La reconnaissance renforce beaucoup plus les valeurs que les rappels formels : Dire pourquoi un comportement est apprécié.
Être constant
Les valeurs doivent être utilisées :
· en période calme
· en période de stress
· en période de haute saison
La constance renforce la crédibilité des valeurs et du leadership.


Les valeurs prennent vie lorsque les gestionnaires les traduisent en comportements clairs, les intègrent dans leurs pratiques et les incarnent au quotidien. En agissant avec cohérence et intention, les gestionnaires contribuent à bâtir une culture forte, alignée et mobilisatrice, au bénéfice des équipes comme de l’expérience client.

Guide réalisé en collaboration avec FP Conseils et RHinno
Note : Le masculin est utilisé sans discrimination et uniquement dans le but d’alléger le texte des outils RHinno.
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