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PRESENTATION



La chaire Confiance ef Management est nee
en 2016 sous [I'impulsion conjoinfe du groupe
MAIF,  de luniversite  Paris-Dauphine ef de
sa fondafion. Elle nourrit une friple ambifion.
Dabord, l'approfondissement des connaissances
sur le management de la confiance, sur le
management par la confiance et sur les anfecedents
ef les effefs de la confiance dans differentes relations :
enfre managers et collaborateurs, entre pairs, enfre
organisations, enfre clienfs et enfreprise. Ensuite, la
stimulation des echanges, enfre tous types d'acteurs
de la societe academique, economique, polifique ef
civile, sur le phenomene de confiance, sur les nouvelles
prafiques manageriales ef sur le rapport entre les deux.
Enfin, I'élaboration de dispositifs de formation axés sur
les defis manageriaux d'aujourd’hui.




Les realisations 2019 sont en ligne avec cette friple ambifion et s'inscrivent dans la confinuite des
projefs initiees en 2016.

En matiere de formation, le certificat Confiance et Management, concu en 2016, a ete deploye
en 2017, avec la constitution d'une premiere promotion de 21 parficipants, fous managers. Suife au
succes rencontre avec ceffe premiere promotion, il a efe decide de recrutfer une seconde promotion
et d'ouvrirlaformation a desmanagers d'organisations autres que la MAIF (21 parficipantsen 2018,
dans la promotion 2, puis 24 participants en 2019 dans la promotion 3). Suivant cette perspective, un
site dedie au cerfificat Confiance et Management a efe cree. Par ailleurs, le prix du meilleur memoire
sur le theme « Confiance et management » imagine en 2016 a frouve sa concrefisation en 2017 :
Six memoires d'excellente facture ont efe refenus et deux ont obtenu un prix le 25 janvier 2018,
decerne lors la ceremonie de remise des cerfificats. Fort de son succes, I'organisation du prix a efe
reconduite pour 2019.

En matiere de recherche, trois des 5 projefs de recherche inities en 2016 ont significativement
progresse en 2018. Un chapifre d'ouvrage ef un arficle ont efe rediges sur le management par la
confiance, I'un pour publication dans I'ouvrage collectif « L'etat du management 2018 » (collection
Reperes, la Decouvertfe), I'aufre pour publication dans le magazine « En mode Confiance. 2014 -
2017 » edite par la MAIF. Par ailleurs, Le projef de recherche relafif a la confiance des managers
envers leurs collaborateurs a donne lieu a de nombreuses reunions collectives pour elaborer un
questionnaire qui est desormais finalise et prét a éfre administre aupres de collaborafeurs de la
MAIF. Les deux projetfs inities en collaboration avec une post-doctorante recrutee par la chaire sur
la periode septembre 2016-septembre 2017 ont progresse mais n'ont pas abouti a des publications.
Enfin, la reflexion sur I'engagement dans la realisation d'un ouvrage collectif sur « confiance et
management » a permis d'elaborer un canevas precis pour preparer le lancement d'un appel a
contributions.

Par ailleurs, neuf evenements (7 workshops ef 1 remise de prix) onf efe organises ou co-organises,
reunissant une grande diversite de participants ef donnant lieu a des productions videos et/ou des
comptes-rendus, disponibles sur le site web de la chaire.

Ces differenfes realisafions onf etfe le fruit d'un fravail collectif enfre des acteurs de la MAIF, de
l'universite Paris-Dauphine, de la fondation Paris-Dauphine, dont les noms sont pour partie cites
dans le present rapport d'acfivite. Nous leurs adressons nos plus vifs remerciements.

Bonne lecture de ce froisieme rapport d'activite de la chaire Confiance et Management !

Fabien Blanchot & Eric Campoy
Co-directeurs scientifiques de la chaire Confiance et Management




INTRO

La MAIF est regulierement distinguee
par des prix sur la qualife de la
relation client. Cetfe reconnaissance
repose en parfie sur la confilance que
les societaires ont vis-a-vis de la MAIF,
actif immateriel constitutif d'un avantage compefifif.

Ceffte confiance est enfrefenue par la safisfaction des societaires,

qui est un objectif permanent de la MAIF. Au service de cette safisfaction, la MAIF ambitionne de
developper son agilite et ef ses innovations, ces deux ambitions impliquant le developpement de la
confiance inferne (confiance des collaborateurs).

La MAIF s'est donc engagee dans un projet de developpement de la confiance a la fois en externe
(sociefaires) et en inferne (collaborafeurs), avec l'idee que la confiance, la symetrie liee a la
confiance (inferne ef externe) et I'agilite se combinent pour étre source de performance.

Afin de developper les connaissances sur les ressorfs ef effefs de la confiance dans les confextes
manageriaux, I'Universite Paris-Dauphine, la Fondation Paris-Dauphine et la MAIF ont cree
ensemble la chaire « Confiance et Management ». Cefte chaire constitue un pole de compéetences
pluridisciplinaire (gestfion, economie, droif, sciences sociales) autour du rapportentre management
et confiance.

Dans le cadre de la chaire « Confiance et Management », I'objectif est de contribuer au renforcement
et a la diffusion des connaissances sur :

- les pratiques du management de la confiance et du management par la confiance
la mesure de la confiance

les antecedents et les effefs de la confiance

I'arficulation enfre confiance inferne et externe

le rapport entre culture ef confiance

Pour ce faire la Chaire se propose de realiser :

- des acftivites de recherche

- des acfivitfes pedagogiques

- des evenements visant a diffuser les connaissances et a susciter la reflexion et I'echange sur
les themes portes par la chaire.




GOUVERNANCE

Les coresponsables scienfifiques de la Chaire sont :

. , professseur a l'universite Paris-Dauphine
. ., maifre de conferences a l'universite Paris-Dauphine

LLa Chaire s'appuie sur un comife de pilofage compose en 2019 comme suit:

, Universite Paris-Dauphine
, Universite Paris-Dauphine
, Universite Paris-Dauphine
, MAIF
, MAIF

Avec un comite annuel compose en 2019 comme suit :

, MAIF
, Universite Paris-Dauphine
, Universite Paris-Dauphine
, Universite Paris-Dauphine
, MAIF
, MAIF
, MAIF

Le comite de pilotage est charge de .

La definifion ef le developpement du programme d'activites de la Chaire (comprenant frois volets :
recherche, enseignement et valorisation) et notamment du calendrier d'avancement des fravaux,
des moyens utilises, efc.

La defermination de la composition de I'equipe de chercheurs appeles a fravailler dans le cadre

du programme defini.

La definition du budget annuel alloue a chague volet du programme.

L'etablissement d'un rapport annuel d'activite sur I'etat d'avancement des fravaux de la Chaire.

En 2019 le comite de pilofage s'est reuni a la date suivante :

29 aout 2019



L'ENTREPRISE
PARTENAIRE

La chaire est soutenue par le Groupe MAIF.

Fondee sur des valeurs mutualistes, la MAIF a fait le pari

de placer la confiance au service de sa performance ;

une confiance qui nourrit a la fois les aspirafions des

salaries, les aftentes des societaires ef les besoins de
I'entreprise.
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2.

MEMBRES PERMANENTS

Fabien Blanchot, Professeur des universites en sciences de gestion, co-directeur
scienfifique de la chaire Confiance et Management, directeur du MBA Management
des Ressources Humaines de Paris-Dauphine

« EricCampoy, Maitre de conferences en sciences de gestion, co-directeur
scienfifique de la chaire Confiance ef Management, directeur du Master Management

des Ressources Humaines de Paris-Dauphine
6 a

MEMBRES ASSOCIES

Henri lsaac, Maifre de conference a l'universite Paris-Dauphine
- Laurent Karsenty, Chercheur associe au CNAM

Valerie Neveu, Maitre de conferences en sciences de gestion a l'universite Paris |
Pantheon-Sorbonne

Arnaud Raynouard, Professeur de droit a l'universite Paris-Dauphine
David Schoorman, Professeur a l'universite de Purdue, Minnesota, USA
Francois-Xavier de Vaujany, Professeur a I'universite Paris-Dauphine

Plerre Volle, Professeur a l'universite Paris-Dauphine

1.

CHARGEE DE PROJETS

Joanna Chiapasco, Chargee de Projetfs a la Fondation Paris-Dauphine, Responsable
de la valorisation des fravaux ef de la gestion des affaires courantes de la chaire.







ACTIVITES
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RECH

LLa confiance constitue un concept important dans les champs de l'organisation et du management,
deux domaines d'expertise de luniversite Paris-Dauphine, en particulier de son laboratoire
de recherche DRM (Dauphine Recherches en Management). Dans le cadre de la chaire
Confiance et Management, l'objectif est de confribuer au renforcement des connaissances sur

Les pratiques du managementde la confiance ef du management par la confiance
La mesure de la confiance

Les antecédents et les effets de la confiance

L'arficulation entre confiance inferne et externe

Le rapport entre culture ef confiance

Pour ce faire la recherche s'articule autour de quatre axes

1.

RECHERCHES ET PRATIQUES SUR
LA CONFIANCE EN MANAGEMENT

Le concept de confiance est fres present dans la lifterature academique. A fitre d'illustration, le
moteur de recherche Google Scholar recense, pour la seule annee de publicafion 2018, 6830
articles de recherche (hors citations et brevets) comportant le mot « trust » dans son fitre, 2620
articles comportant le mot « confidence » et 130 articles comportant le mot « confiance ».

Il est ufile, dans un tel contfexte d'abondance de recherches, d'éfablir un éfat de la connaissance.
C'esf I'objectif du premier axe de recherche propose. I s'agit nofamment de

Cerner, dans le champ organisationnel, le concept polysemique de confiance (frust, confidence),
ses domaines d'application et ses mesures.

Rendre compte de la genese et dynamique des recherches sur la confiance dans le champ du
management ef du leadership : de la theorie X-Y de Mc Gregor a I'enfreprise liberee.

Extraire lesresulfafs saillants des recherches empiriques porfant sur les relafions entre confiance
et management.

Une veille des prafigues du management de et par la confiance complefe cetf efat des lieux en
s'appuyant sur les recherches ef es productions qui emergent chague annee.

Reperage des experiences positives ef avant-gardisftes dans le domaine RH ef managerial.

Il prend nofamment la forme d'un cycle annuel de conferences assorties de compfes-rendus.

10




2

CONFIGURATIONS, DETERMINANTS ET
EFFETS DE LA CONFIANCE

Cet axe de recherche a pour objectif :
D'affiner la connaissance de la notion de confiance au sein d'une organisation (ses formes, ses
modalifes, efc.).
D'etudier les determinants de la confiance.
D'efudier les effefs de la confiance sur I'organisation.

Ces fravaux doivent nofamment confribuer a une meilleure comprehension des defis et leviers de la
confiance au service d'une prafigue manageriale eclairee.

e second volet de cet axe concerne les effets de la confiance sur les acteurs : aftitudes, postures et
comportements, modes de relations en vigueur dans I'entreprise (engagement, citoyennete, agilite
ef capacite d'adapfation, cooperation). Il s'agit de rendre compte des effets positifs ef negatifs de la
confiance, des limites d'un management par la confiance ef des condifions de sa pertinence.

Pour apprehender cet impact, nous observons ses effets sur les acteurs : affitudes, postures et
comportements, modesderelationsenvigueurdansl'entreprise.L'impactestdailleursprobablement
differencie selon la source/la cible de confiance (implication du salarié envers son manager/ envers
I'entreprise/ envers son metier ef les produits qu'il vend/ envers les clients, efc.).

Enfin, limpact de la confiance sur les individus ef equipes (ef donc indirectement sur I'enfreprise)
n'est pas necessairement positif. Qu'en est-il des comportements dits confre-productifs (fraude,
absenteisme) ? Sont-ils freines dans un contexte de confiance ? Ou bien la confiance peut-elle
parfois peiner a empécher (voire favoriser) la survenance de ces manifestations malheureuses pour
l'entreprise ?

11




DYNAMIQUE DES FORMES DE CONFIANCE

On peut faire I'hypothese que deux cercles verfueux de confiance peuvent cohabiter voire inferagir,
avec pour consequence I'amelioration de la performance collective :

- Un cercle inferne a I'entreprise : la confiance des managers ef de l'enfreprise a I'egard des
collaborateurs nourrit la confiance de ceux-ci a I'egard de leurs managers ef de I'entreprise et
se frouve, a son four, renforcee, a long terme, creant un cercle vertueux de la confiance interne.

- Unauftre cercle plutot ancre a la fronfiere de I'entreprise : la confiance interne nourrif la confiance
des clienfs, ce qui, en retour, renforce la confiance interne (reconnaissance, fierte, efc.).

CULTURE ET CONFIANCE

La question de la confiance peut éfre vue comme un element de la culfure d'une organisafion,
d'un etat d'esprit, comme une dimension collectfive ef pas uniqguement individuelle. Quel en est le
processus de construction ?

Cette question peut éfre fraifee en s'appuyant sur les nombreuses recherches relafives a la culture
d'enfreprise ef a ses processus d'evolution.

Dans ce cadre, des echanges peuvent éfre organises entre des chercheurs specialistes de ces
questions ef des representants de la MAIF.

12




ARTICLES

WANAGER PAR LA CONFIANCE :
POUSTLN 7 OODMMENT 7
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analyse par Fabien Blanchot & Eric Campoy
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CAHIERS DE LA CHAIREET
COMPTES-RENDUS

A la suite de chaque évenement de la Chaire Confiance et Management, nous publions
un compte-rendu des echanges qui I'ont anime. Quand nous en avons la possibilite,
nous demandons aussi a nos intervenants de confribuer aux recherches de la Chaire
avec un Cahier detaillant ses recherches.

Tous ces documents sont accessibles sur le site internet de la Chaire et distribues aux
participants lors de nos evenemens,

Comptes rendus :

« Confiance, travail attendu et management » - workshop du 17/ janvier 2019

« Confiance et performance a I'ere numerique » - workshop du 15 mars 2019

« Culture, confiance et contréle » - workshop du 19 mars 2019

« Confiance et genéerations » - workshop du 25 mars 2019

« Confiance et vulnérabilite manageériale » - workshop du 16 avril 2019

« Lamediation, outil de restauration de la confiance » - workshop du 12 juin 2019
« Confiance dans une organisation » - workshop du 4 juillet 2019

Cahiers de la Chaire :

« Comment maintenir durablement la confiance : état des lieux » redige par Laurent Karsenty
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INTERVIEWS VIDEOS

Chaque workshop organise par la chaire, ainsi qu'une partie des conferences, donne lieu a une
video «3 questions sur la confiance a ...». Ces videos de 3 minufes environ reprennent les grandes
questions des presentations des infervenants,

En 2019, les inferviews suivantes ont efe realisees :

-« 3 questions sur la confiance a Jean-Pierre Segal a I'occasion du workshop « Cultures,
confiance ef controle »

+  « 3 questions sur la confiance a Catherine Chouard a l'occasion du workshop « Confiance et
genération »

+  « 3 questions sur la confiance a Vincent Berthelot a l'occasion du workshop « Confiance et
vulnerabilité manageriale »

+ «3questions sur la confiance a Patfrice Naudy a I'occasion du workshop « Confiance dans une
organisation »

Refrouvez foutes nos videos sur le site de la chaire !

www.chaireconfiance.fondation-dauphine.fr/interviews-video-0

Pauphine | PSL*

CHAIRE COMPLMCE
BT MARASTHENT

CREATIVITE
ORGANISATIONNELLE

ET CONFIANCE : quels enjeux pour les organisations contemporaines ?

guestions sur
la confiance et
le management
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La chaire a consfruit en 2016 le cerfificat « Confiance et Management », donf la premiere edition a efe
lancee debut 2017,
Il s'agit d'une formation certifiante a destination des managers et accompagnateurs de projets qui
souhaitent renforcer leurs connaissances et leur comprehension des effets ef leviers de la confiance au
service d'un management enrichi.
Elle se deroule en sessions de 2 jours mensuelles, avec 13 jours de formation au fotfal, ef a efe validee a
I'automne 2017 par la restitution des fravaux des parficipants (écrite puis orale).
Le programme s'articule autour de frois grands axes :

penser la confiance

agir sur la confiance

agir sur le management, l'organisation ef la culture

La premiere edition du certificat, s'est deroulee de fevrier a octobre 2017, et efait reservee aux collaborateurs
de la MAIF.
Les sepf fravaux collectifs realises onf porfe sur quatre themes liant confiance et management :
Les defis d'un management parfage
Les defis de la coopération en I'absence d'autorite hierarchique, dans un contexte mafriciel
Les defis de la gestion d'un manager en difficulte / d'une equipe en difficulte
Les defis de la gestion d'un changement Les 21 parficipants ont efe certifies en janvier 2018, lors d'une
remise de cerfificats.
La nouvelle promotion en 2019 comptait egalement 24 nouveaux managers qui ont efe cerfifies lors de

la remise du cerfificat.
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PRIX DU
MEILLEUR

LLa chaire amis en place en 20716 le dispositif du
« prix du meilleur memoire » qui a ete deploye en 2017.

Ce concours concerne fous les efudiants en M1, M2 ou en derniere anneée de Grande Ecole
redigeant un memoire sur le theme « confiance ef management ».

Il recompense le ou les laureats sous la forme d'une experience « vis ma vie a la MAIF » de deux

ou trois jours, permettant a I'efudiant de rencontrer des dirigeants de la MAIF et de se refrouver
plonge au cceur d'une grande enfreprise francaise engagee dans le management bienveillant.

En 2019, un prix a ete remis :
Le prix du meilleur mémoire confiance et management 2019 a eté remis a :

Brahim Bouabbas, Cecila Carron et Delphine Prieto pour leur memoire collectif sur
« La confiance instantanee dans les equipes projet »

PRIX DU MEILLEUR MEMOIRE 2019
SUR LE THEME «CONFIANCE ET MANAGEMENTs

L'I“PHEI'. VIS MA VIE AVEC RENCONTRE DE DIRIGEANTS A LI.IHF [

Duvert & tous les Shudionts inscrits en Master | ow 2 duniversiti, o
derniéra cnnde de Gronde Ecole ou en Mostire soéciclas en 2018-2018, e
MMJUqrmmMWMdim
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VALORISATION

EVENEMENTS

THE TRUST
LES BATTLES

Saison 2

The trust : les battles saison 2
6 déecembre 2019

Ceréemonie de remise des
certificats et des meilleurs
meémoires Confiance et
Management

27 janvier 2019




Workshop «Confiance, fravail attendu et management»
anime par Laurent Karsenty Chercheur associe (HdR) au CNAM et a la Chaire Confiance et Ma-
nagement Dauphine

17 janvier 2019
) S CHAIRE COMFANCE —
Les travaux qui tentent de modéliser le processus de @i D/PHINE | PSL
construction de la confiance au fravail conduisent a souligner st e i de s chare Cefancs o Massgeess
I'importance des affentes que chacun forme vis-a-vis de I'aufre  FONFIANCE, TRAVAIL ATTENDU ET MANAGEMENT
. , , . WORKSHOF animé par Laurent Karsenty,
dont il depend. Laurent Karsenty proposera d'examiner de Psychalogue et docteur en ergonamie

plus pres l'origine de ces attenfes ainsi que leur impact dans

la dynamique des relations de fravail. A partfir de Ia, il montrera - g a

comment ceffe modelisafion peut se fraduire concretement en = v I

enfreprise, notamment sous la forme dateliers d'expression

des aftentes. Enfin, il parfagera quelques resultats et reflexions o
-.'U

tires des ateliers qu'il a lui-méme animes et des equipes qu'il a
suivies a la suite.

Jewdi 17 janvier 2018 | GAHOO-10HIO
UNIVERSITE PARIS-DALIPHINE - Salle AT08

Infarmatios of iserations * chalreconllance fondstion-dauphine Ir

Workshop «Cultures, confiance et controle»
anime par Jean-Pierre Segal Chercheur au CNRS

19 mars 2019

Lacomparaisoninfernationalemontre gu'unlarge eventail de significationssontpréteesaucontrole
exerce par le manager sur le fravail de son subordonne : d'aucuns, par exemple les Americains,
y verront un acfe de management essentiel permetftant au

CHAIRE COMFANCE e .o s . L
@ i nilrHNe | pSLx B superieur de s'assurer de facon parfaitement legitime que
SCsesance e oot de s e Contance M. € CONTrat passe avec son subordonneé a bien éte respecte;
CIKTURES, CONFIANCE ET CONTROLE d'aufres, par exemple nombre de salariés francais, y verront

WORKSHOP animé par lean-Pierre Ségal, A L . N .
chercheur au sein du Laboratoire interdisciplinaice [ P/UTOT UNe marque de défiance, questionnant a la fois leur

paur la sociologic écanomique du CNRS niveau d'expertise ef de conscience professionnelle. D'autres
g encore, par exemple au Japon, regarderont ce controle comme
relevantdavantage desattributions quotidiennesdescollegues,
ef, parmi eux, des plus anciens ef des plus experimentes, que
de celles d'un superieur hierarchique mobilise par d'aufres
taches dans 'organisation. Loin d'éfre vecu comme une marque
inquietante de defiance a leur egard, le confrole, surfout s'il est
encadre par des procedures bien precises, peut encore éfre
SO 10 e GRS B0 vecu, par exemple en Afrique de I'Ouest, comme une garantie
IH”“‘“‘-’“‘“"’-“"W"‘E‘““”“F R conforfable renforcantla confiance qu'il place en leur supérieur.
Il peut aussi éfre, comme par exemple en Oceanie, I'occasion

= pour le superieur de monftrer a son subordonne combien il

apprecie les efforts consentis par ce dernier et combien, en

retour, il se soucie de lui.
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Workshop «Confiance et génerations»

anime par Catherine Chouard, Coach infernational, senior advisor Soft Skills ef directrice du

Programme Trajectoires a I'Universite Paris Dauphine PSL.
25 mars 2019

Comment la confiance est-elle vecue par la generatfion des 18-
20 ans ? Ayant cotoye plus de 2000 etudiants en licence Sciences
des Organisations depuis 2016 a l'occasion d'amphitheatres inte-
ractifs et d'une centaine d'ateliers experimentaux centres sur I'in-
felligence emotionnelle, Catherine Chouard proposera un voyage
dans l'espace ef le temps en partageant son refour d'experience
ainsi que sa reflexion sur les generateurs de confiance, notam-
ment inspiree des sagesses des peuples premiers.

@ DAUPHINE | PSL%
#ANConfance ; Les reacontnes. de la chaine Confiance et Management
CONFIANCE ET GENERATIONS
WORKSHOP animé par Catherine Chouard,
co@ch miemational, senior adwinor Saft Skilli «f directnce du

Programme Trajectoires b Flniversité Paris Dauphine P5SL

Lundi 25 mars 2019 | 18h00=20h00
UNIVERSITE PARIS-DALPHINE - Salle 8

Infarmationd ¢t imcrptions : chaeconfisnce fordation-Beuphing fr

Workshop «Confiance et vulnerabilite managériale»
anime par Vincent Berfhelot, Docforant au sein de Dauphine Recherches en Management. Di-
plome de I'Essec en 2010, il efait precedemment responsable grands comptes chez Essilor.

16 avril 2019
, Peuf-on penser la vulnerabilite du manager d'une maniere
@R DAUPHINE | PSL 9 L , L . -y
bz e = R positive 7 Lassociafion des termes « vulnérabilite » et «
CULTURES, CONFIANCE ET CONTROLE mana/gelr > surprend. DAan'S no§ entreprises, les ma/naglers/som
WORKSHOF animé par Jean-Fierre Ségal, censes incarner la maitrise, I'assurance. La vulnerabilite est

chercheur au sein du Laboratokre interdisciplingire
pour la sociologie économigue du CHNRS

Mardi 18 mars 2018 | 18h30-20430
UNRVERSITE PARIS-DAUPHINE = Salle C110

Infarmaticen ot mcrigtians : chabrecordiance fordation-dauphine fr
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plufot associee aux personnes fragiles, agees, malades ou
en sifuation de handicap. A partir d'un examen de la notion de
vulnerabilite et d'une recherche aupres de managers, Vincent
Berthelot defendra l'idee que la vulnerabilite manageriale peut
éfre un formidable levier de confiance inferpersonnelle.




Workshop «La médiation, outil de restauration de la

confiance managériale»
anime par Didier Morfoisse, Enseignant depuis 5 ans en master a Paris | («gestion des conflits
»), Didier est depuis 2016 le president de I'ANM (Association Nationale des Mediateurs).
12 juin 2019

@i DAUPHINE | PSL o
Au fravers de cas prafigues vecus au sein d'equipes s i mie s e Corfin ot Masgemers
internationales, de collectivités ferritoriales, d'organisations e s = I TP
syndicales, nous vivrons ensemble pendant ce workshop ce WORKSHOP animé par Didier Morfoisse,
que révele le dépassement du conflit, et en quoi la pratique de  # ™ e e 22 e
la mediation renforce la connaissance de l'autre et la confiance

des acteurs/managers, armes pour resoudre une crise future.

Mercredl 12 juln 2019 | 1880020600
UNIVERSITE PARIS-DALIPHINE - Expace Dwee

Irdcemytio #1 issnnpasang - chalrecondiancs fendatan-geaphins. fr

Workshop «Confiance dans une organisation : pourquoi et

comment ?» animé par Patfrice Naudy, co-fondatrice de MoonSpark, cabinet de conseil
en fransformation des organisations,
4 juillet 2019

Le developpement des sciences et fechniques des donnees permet aujourd’hui le fraifement en
femps reel d'un volume important de donnees sfructurees ou non. Ces « big datfa » offrent aux
enfreprises une connaissance fine du client et de son parcoursy

@ 5 DATIPHINE | PSL % ) , . R
; : compris dans sa composante emotionnelle grace aux analyses
RN Condance ; Les renconines de la chaine Conflance ¢f Managemeny .
CONFIANGE DANS UNE ORGANISATION des senfiments. o |
POURQUO! ET COMMENT 7 Les entreprises peuvent ainsi repenser leurs relafions en

WORKSHOP animé par Patrice Naudy,

consultant, coach, conférencier et co-fondateur de MoonSpark

offrant a leurs clienfs I'experience qu'ils souhaitent a des fins
de fidelisation.

Comment les entreprises peuvent-elles ufiliser cette matiere
premiere, la donnee, sans alferer la confiance ? C'est aufour
de cefte question que nous debaftrons lors de cef afelier. Nous
tenterons d'apporter ensemble des eclairages sur cef enjeu qui
impacte radicalement le paysage de la relation client.

Jeudi 4 juillet 2010 | Bh30-10h30
UMIVERSITE PARIS-DIALIPHANE - Salle C506

Informption ef iscrgtions - chakreeonllance Soodation-deauphine. iy
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SUPPORTS DE COMMUNICATION

1.

SITE INTERNET DE LA CHAIRE

La chaire dispose de son propre sife infernet. Y sonf annonces les evenements a venir ainsi que les
actualites ef les refours sur les evenements passes.

www.chaireconfiance.fondation-dauphine.fr

\§ TEERE

= Wl

P
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2.

LES RESEAUX SOCIAUX

Le twitter de la chaire a efe cree en juin 2016. La chargee de mission est en charge de I'animer en
y posfant les evenements de la chaire, les nouvelles actualites ainsi gu'en porfant ou reposfant du
confenu relatif au management de ef par la confiance.

Fin 2019, le compte fwitfer de la chaire comptait 230 abonnes. Il possede desormais 255 abonnes
ef fotalise 243 tweets.

@Ch_Confiance

bﬂ
3

-

T« RS 31
i EL
be

I

Fn sepfembre 20718 le compte LinkedIn de la Chaire comptait seulement 15 abonnes. La page efait
peu exploitee ef generait donc peu d'inferactions. En avril 2019 elle compfe 138 abonnes et son
nombre accroif apres chaque evenements ou publicafions de la Chaire. Aujourd’hui, elle compte
211 abonnes.
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NEWSLETTER

La Chaire tienf regulierement ses abonnes informes de ses acfualites par le biais d'une newsletter
via la plateforme Mailchimp. Nous y envoyons nofamment les invitations a nos évenements, les

comptesrendus et cahiers ainsi que les liens aux interviews vidéo de nos infervenants.
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En septembre 2019 la Chaire
comptait 550 personnes
inscrites  sur cefte liste
de diffusion. Elle compte
aujourd’hui 594 membres.
Elle est régulierement mise
a jour et alimentéee par le
chargé de mission qui a
mis en place un systeme de
formulaire d’inscription via
les workshops de la Chaire.







VALORISATION

DEPUIS LA CREATION DE LA CHAIRE

I'Expérience Chronoflex - vers la

libération des entreprises
Conference du 09 juin 2016 animee par

Confiance et contrat
Workshop du 13 septembre 2016 anime par

Bien plus que le talent, la confiance
comme

déterminant essentiel d'un recrutement
reussi ?

Diner-Debat du 13 septembre 2016 anime par

Conférence inaugurale «La confiance a

travers les métiers et les situations»
Conference du 27 septembre 2016 animee par

Confiance et Institutions : les ressorts

collectifs de la coopération
Workshop du 07 novembre 2016 anime par

Trust and Governance
Workshop du 14 decembre 2016 anime par

Confiance et digital
Workshop du 23 mars 2017 anime par

Confiance et expérience client
Workshop du 27 avril 2017 anime par

28

Confiance et Régulation sociale dans

les organisations
Conference du 27 avril 2017 animee par

Confiance et nouvelles prafiques de
travail: au coeur des

communautés collaboratives
Workshop du O1juin 2017 anime par

Confiance et transformation du fravail

du manager
Conference du 02 juin 2017 animee par

La confiance dans les alliances

complexes
Conference du 15 juin 2017 animee par

The Trust : les battles !
23 juin 2017

Remise desgrix des Battles
09 janvier 201

Cérémonie de remise des Certificats et
des . .
meilleurs memoires Confiance et

Management
25 janvier 2018




Confiance et changement
Workshop du 16 avril 2018 anime par

Francois Pichault

Confiance et controle
Workshop du 03 juin 2018 anime par

Anne-Claire Chéne

Confiance et bien étfre
Workshop du 24 juin 2018 anime par

Aymeline Rousseau

Confiance et leadership
Workshop du 24 septembre 2018 anime par

Francois-Daniel Migeon

Confiance et droit a I'erreur
Workshop du 19 novembre 2018 anime par

Julien Cusin

Confiance, expérience client et big

data
Workshop du 14 decembre 2018 anime par

Sylvie Rolland

Confiance, travail attendu et

managemen’r
Workshop du 17 janvier 2019 anime par

Laurent Karsenty

Confiance et performance a I'ere
numerique
Workshop du 15 mars 2019 anime par

Bruno Dufay

Cultures, confiance ef controle
Workshop du 19 mars 2019 anime par

Jean-Pierre Segal

Confiance et générations
Workshop du 25 mars 2019 anime par
Catherine Chouard

Confiance et vulnérabilité managériale
Workshop du 16 avril 2019 anime par

Vincent Berthelot

La médiation, outil de restauration de

la confiance managerlale
Workshop du 12 juin 2019 anime par
Didier Morfoisse

Confiance dans une organisation :

pourquoi et comment ?
Workshop du 4 juillet 2019 anime par
Patrice Naudy
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PRIX DUMEILLEUR
MEMOIRE

CHARLOTTE BENAICHA

RESUME MANAGERIAL

La these : les equipes projet virfuelles creent une forme parficuliere de confiance : la confiance
instanfanee (ou « swiff frust »).

Ceffte confiance insfanfanee va permetire a des personnes ne se connaissant pas ef separees
geographiquement, de rapidement cooperer en vue d'atfeindre un haut niveau de performance
collective.

La mondialisafion et I'essor des nouvelles fechnologies a, depuis I'an 2000, modifie I'organisation
du fravail au sein des enfreprises et des administrations publiques.

Rendu imperieux par la concurrence a I'echelle planetaire, la dispersion geographique des equipes
ef le besoin permanent d'agilife des organisafions, le mode projef s'est banalise du fait de la
performance d'outils communicafionnels bon marche.

Le fravail « en mode projet » s'est ainsi impose comme fraif caracteristique de |'organisafion du
travail contemporain,

Le travail au sein de ces equipes projet pose cependant question. En effet, poursuivant des objectifs
hautement strategiques, les equipes projet sonf contraintes de generer de la performance dans des
delais fres courts. Pour cela, elles doivent instanfanement éfre operationnelles ef produire un haut
degre de cooperation et donc de confiance.

Dans le méme femps, la creafion des equipes projet virfuelles infervient generalement dans la
precipitation. Elles sont constituees de personnes competentes mais provenant de multiples
horizons, sans experience ou vecu professionnel parfage ef de surcroit qui sonf amenees a fravailler
principalement dans des espaces virfuels.

Comment, des lors, generer ce « shoof » de confiance quand I'ensemble des deferminantfs de
la confiance n'est pas rassemble ? Par quelle « magie », dans ce contexfe singulier, developper
rapidement un haut niveau de performance ?

Noftre objectif dans ce fravail universitaire est de monftrer au fravers d'une etude de terrain I'existence
de ceffe confiance instantanee et decrire les principaux determinants de son emergence, de son
affermissement ou de sa detferiorafion. |l propose egalement d'analyser le rGle des principaux
acteurs des equipes projet ef de donner quelgues conseils pour la developper.



INTRODUCTION

LLa mondialisation et la fechnologie incitent et permettent aux entreprises de coordonner leur travail
faisant fi des frontfieres femporelles, spatiales ef culfurelles. Travailler en equipe projef a distance
ef en mode virtuel est devenu un phenomene courant dans foufes les organisatfions. En effef, méme
les personnes qui se frouvent dans des environnements de fravail fraditionnels fravaillent de plus en
plus par le biais de systemes de communicatfion bases sur la fechnologie.

Les equipes projef virfuelles ne sont donc pas seulement presenfes comme on pourraif le penser
au niveau des enfreprises multinationales. Il s'agit d'un mode de travail que les entreprises ou
organisations nationales adoptent de plus en plus.

En effef, ce type d'equipe permet de faire fravailler ensemble des personnes aux competences les
plusappropriees et perfinentes pourun projef, sans avoir a se soucier de leur situation geographique.
Ouftre l'agilite ef la rapidite d’executfion que peuf engendrer le fait de fravailler a distance, d'autres
benefices peuvent éfre mis en avant tels que la reduction des fransports, source d'une diminution
des frais, 'adequation avec la politique RSE de I'entreprise, la diminution de la fatigue ef donc une
meilleure qualite de vie au travail a laquelle les salaries sont de plus en plus affaches.

Cependant ces equipes posent un cerfain nombre de defis, dont I'instauration de la confiance nous
a semble cenfrale, car c'est elle qui permet a ses membres de mieux cooperer, de travailler avec
efficacite et donc d'assurer le succes du projet.

Nous verrons que pour que ceffe confiance s'insfaure les questions de femporalite et de parfage
de valeurs vont apparaifre comme primordiales. Ces deferminanfs sont souvent naturellement
presents au sein des equipes fradifionnelles, car leurs membres fravaillent sur le méme site, ont deja
pu fravailler ensemble, se cOfoyer ou se connaitre de reputation. Par consequent lorsque 'equipe
projet est constitfuee, la confiance enfre les membres, ou parfois la mefiance, est deja presente.
Dans les equipes virfuelles les membres ne se connaissent pas ou peu car ils n'onf souvent jamais
tfravaille ensemble, ils sonf situes sur des sifes differents, souvent distants, apparfiennent a des
directfions differentes ef, de ce fait, peuvent a l'inferieur d'une méme organisation avoir des culfures
differentes.

Lorsgue nous nous sommes pose la question de I'emergence de |la confiance dans ce type d’equipe,
c'est le concept de confiance instantanee qui est apparu. Nous nous sommes alors aftfaches tant a
comprendre comment ce type parficulier de confiance se creait qu'a etudier comment il pouvait étre
developpe.

Notfre premiere partfie est constfifuee d'une revue de lifterature qui va porter sur plusieurs elemenfts :

- En premier lieu, il convenait de definir ce qu'est une equipe projet virtuelle, nous affachant fant aux
nofions d'equipe projet (1) que de virtualite (1)

- En second lieu nous nous sommes penches sur la definition de la confiance afin d'en cerner les
limites, les contours, les effefs ainsi que les acteurs pouvant influer dans le cadre d'une equipe
projet (I11)

- Enfin c'est I'efude de ce type de confiance partficulier gu'est la confiance instantanee qui nous a
occupe puisgu'il convenait de la definir et de comprendre les determinants de sa creatfion ef de son
evolufion (1V).

Nofre seconde partie vise de facon prafique a observer dans nos organisafions ef nos propres
equipes projet si ceffe confiance instantanee, faisant desormais I'objet d'une litterafure importante,
efait confirmee ef corroboree par une efude de terrain. Nous souhaifions egalement a fravers notre
enquéte firer des enseignements sur la facon de favoriser son apparition ef de la developper. Enfin,
car c'est le coeur de nofre metier, nous avions certaines intuitions a ce sujef ef il nous importait de



decouvrir si les acteurs RH infervenaient et/ou pouvaient avoir un role a jouer.

Dans cette partie il efait naturel de presenter notre methode d'investigation au sein d'organisations
que nous avons pu efudier de l'interieur. Nous avons eu la chance d'avoir un acces direct aux
acteurs de ces equipes, méme lorsque les projets efaient tfout a fait confidentiels ef strategiques.
Nous exposerons donc nofre methodologie deployee au travers de questionnaires mais surtout
d'entfrefiens de fterrain qui se sonf reveles reellement passionnants ef riches d'enseignements.
Nous nous affacherons enfin a presenfer les resultats de l'investigation au travers nofamment
de larges extraits de I'ensemble des questionnaires exploites. Il est d'ores et deja inferessant de
souligner un role cenfral du chef d'equipe ef une absence fotale des RH, ce qui nous a amene a
pouvoir emeftre quelgues preconisations qu'il pourra s'averer interessant de meftre en pratique au
sein de nos organisatfions ef de les partager avec la communaute RH du MBA.
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