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Guide : Gestion de cas problématiques

Voici un guide aillant pour but de vous soutenir dans l’utilisation de l’outil « Gestion de cas problématique » afin de :

· Structurer et soutenir vos interventions auprès des employés liées à la performance ou aux comportements problématiques.
· Proposer des réflexions pour le gestionnaire à travers l’utilisation de l’outil.

Temps à prévoir pour tenir une rencontre :
· Temps de préparation pour la rencontre (30min)
· Temps pour tenir la rencontre (30min)
· Temps pour consolider ce qui a été dit durant la rencontre (30min)
· Prévoir le suivi de rencontre (5min)
· Temps de rencontre de suivi (15-30min)

Recommandations pour la gestion de la performance
Dans le but de prévenir les rencontres de cas problématiques, nous recommandons d’organiser des rencontres régulières. Ces rencontres sont des moments privilégiés avec l’employé et pouvoir donner des commentaires constructifs de manière continue afin de régler les problèmes potentiels dès leur apparition.
Les rencontres régulières permettent surtout de souligner les « bons coups » (feedback de reconnaissance), ce dont les employés ont également besoin d'entendre. Il est donc important de prévoir du temps pour ce type de rencontres en les planifiant à l'avance à l'agenda.



Étapes de l’intervention
Ce guide, divisé en étapes, permet de structurer vos interventions auprès des membres de vos équipes. Tenir une conversation sur un cas problématique n’est pas d’une science exacte : il faut savoir s’adapter à son interlocuteur dans le moment présent, garder l’intention de la rencontre et savoir reconnaître ses émotions pour qu’elles ne prennent pas le dessus. 

Posture à adopter lors de ce type d’intervention 
	 
· Écoutez attentivement
· Reformulez les propos entendus pour que l’autre personne se sente comprise
· Posez des questions pour faire réfléchir et responsabiliser
· Restez calme et en contrôle
· Soyez affirmatif quant aux attentes, aux valeurs et aux règles de votre organisation. Réitérer les objectifs fixés au début de l'emploi et faire le lien avec les valeurs organisationnelles et/ou politiques internes
· N’hésitez pas à demander des conseils et de l’aide des personnes à l’interne
 
INTERVENTION  
 
Étape 1 : Préparer la rencontre 
 
a. Questions générales à se poser avant l’intervention : 
· Quel est l’historique de l’employé(e) ? 
· Quelle est mon intention avec cette rencontre ? 
· Quels sont les résultats visés ? Qu’est-ce que je voudrais qui soit compris ?
· Quels enjeux j’anticipe et comment vais-je m’y préparer ? 


b. Questions spécifiques à se poser avant l’intervention : 
· Quels sont les faits observables ? 
· Dans quel contexte et quelles situations le comportement se produit-il ? 
· L’employé(e) est en difficulté ou est-ce une personne difficile ? 
· Depuis quand le problème perdure-t-il ? 
· Quels sont les impacts sur la personne, l’équipe et l’organisation ? 
· Quelles sont les attentes dans ce type de situation ? 
· Quel est le meilleur moment pour tenir la rencontre avec l’employé(e) ? 



Étape 2 : Tenir la rencontre  
 
a. Priorisez l’humain avant l’intervention : « Comment ça va ? » 
 
b. Abordez la situation :
1. Décrivez les faits de manière concrète (observations) et donnez des exemples.
2. Demandez à l’employé(e) quelles sont, selon cette personne, les causes de la situation (l’étape de la curiosité envers l’employé).
3. Abordez ensemble les impacts sur soi, l’équipe, l’organisation, les clients, etc.
4. Clarifiez les attentes par rapport au poste ou pour l’organisation.
5. Encouragez l’identification de solutions (responsabilisation), en laissant un temps de réflexion si nécessaire. Une autre rencontre pourrait être requise.
6. Obtenez un engagement de la part de l’employé(e) pour améliorer la situation.
7. Exprimez votre confiance en ses capacités d’amélioration et votre volonté de collaboration. 
8. Planifiez ensemble un suivi (même si la rencontre s’est bien déroulée).  


Étape 3 : Conclusion de la rencontre et interventions à prévoir 

· Finir sur une note de collaboration, même si des enjeux persistent.
· Rédigez un résumé des points importants et notez la date de la rencontre. 
· Documenter les faits de manière objective et détaillée, surtout si l’intervention est susceptible de mener à une mesure disciplinaire (avertissement écrit, suspension, etc.) Conservez une copie signée au dossier de l’employé.
· Maintenez la confidentialité de l’échange.
· Planifiez le suivi dans votre agenda pour ne pas l’oublier.
· Informez l’équipe RH ou de votre gestionnaire du déroulement de la rencontre. 


Étape 4 : Prochains suivis 

· Évaluez l’avancement de la situation. 
· Réajustez au besoin et/ou orientez vers les bonnes ressources (ressources humaines, programme d'aide aux employés).
· Appliquez des sanctions si nécessaire, avec l’appui des ressources humaines. 
· Important : Offrez de la reconnaissance lorsqu’il y a amélioration. 



CONSEILS PRATIQUES POUR UNE INTERVENTION EFFICACE
À garder en tête : éléments de vigilance

· Ralentissez le rythme de la discussion si les émotions montent (chez vous ou chez l’autre).
· Faites preuve d’empathie : la personne n’est peut-être pas prête à recevoir du feedback immédiatement.
· Donnez du temps de réflexion ou proposez une autre rencontre si nécessaire.
· Validez la faisabilité des solutions proposées (en lien avec la convention collective, les politiques internes ou l’équité organisationnelle).
· Un suivi peut nécessiter plusieurs rencontres selon la nature du problème.
· Consultez un collègue, un supérieur ou le service RH en cas de doute.


À éviter : pièges fréquents
· Repousser ou éviter une conversation importante.
· Donner du feedback flou ou trop général : « Faut que tu t’améliores ».
· Juger ou interpréter au lieu de se baser sur des faits observables dans la formulation (exemple : remplacer « tu es tout le temps en retard » par : J’ai pu voir que tu es arrivé 3 fois en retard lors des 2 dernières semaines).
· Réduire la performance à l’efficacité technique uniquement (ignorer les aspects relationnels ou comportementaux).
· • Ne pas planifier de suivi après une première rencontre difficile.
· • Ne pas laisser de place à l’expression de l’employé (ex. : interrompre ou sauter l’étape de la curiosité lors de la tenue de la rencontre).



OUTIL DE GESTION DES CAS PROBLÉMATIQUES 
Fiche d’intervention

*Les chiffres en gras font référence aux différents points de l’étape 2 du guide à prendre en compte

Nom de l’employé : _____________________________
Date de la rencontre : ___________________________
Nom du gestionnaire : ___________________________
Poste occupé : _________________________________

Préparation à la conversation

	Raison principale de la rencontre (ex. comportements observés, problèmes de performance, conflits, absences, etc.) 
	





	Faits observés et moments de ces faits (1)



	

	Quel est l’historique de l’employé ? 

Antécédents pertinents (incidents passés, avertissements, rencontres antérieures)
	





	Intention de cette rencontre (1)


	




	Attentes par rapport au poste (à verbaliser durant la rencontre) (4)



	

	Quels sont les résultats visés ? Qu’est-ce que je voudrais qui soit compris ?


	

	Quels enjeux j’anticipe et comment vais-je m’y préparer ? 


	



Notes de rencontre

	Ce qui a été dit par l’employé (Causes, perceptions, Réactions de l’employé face aux faits, Explications ou justifications données, Prise de conscience démontrée ou non…) (2)






	Impacts verbalisés par l’employé (3)






	Pistes de solution discutées (5)







	Engagement et prochaines étapes entendues avec l’employé (avec date de rencontre de suivi) (6-8)





	Notes complémentaires (exemple : attitude observée de l’employé)












Pour conclure

La gestion de cas problématiques fait partie intégrante du rôle de gestionnaire et constitue un levier essentiel pour garantir un climat de travail sain, équitable et performant. 

En structurant vos interventions grâce à ce guide et à l’outil associé, vous augmentez vos chances de résoudre durablement les difficultés tout en maintenant la confiance et l’engagement des membres de votre équipe. 

Rappelez-vous que chaque situation est unique : l’écoute active, la préparation, la clarté et le suivi sont les clés d’une démarche constructive, respectueuse et efficace. 

En adoptant une approche proactive, empreinte de rigueur et d’empathie, vous contribuez non seulement à la résolution des situations problématiques, mais aussi au développement professionnel et humain de vos collaborateurs et au maintien d’une culture d’organisation saine et mobilisatrice.
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Guide réalisé en collaboration avec FP Conseils et RHinno.
Note : Le générique masculin a été utilisé sans discrimination et uniquement dans le but d’alléger le texte des outils RHinno.
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