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Chaque double page fonctionne de la facon suivante :

a gauche

Une page descriptive ou de méthode. Elle
présente un aspect de la communication

orale.

Un repérage par
situation de
communication.

Quelques lignes
d’'introduction
présentent 'unite
de la page.

Un titre annonce
le sujet de la
double page.

a droite

Une page repére. Elle apporte des infor-
mations complémentaires et propose

quelques exercices.
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Cette page expose
une méthode ou
décrit des
procédés destinés
a4 améliorer les
prises de parole

Des exemples
commentés, des
régles a observer,
des erreurs a
éviter, des
conseils a suivre,
des difficultés a
contourner.

\

Un exercice
permet
d’approfondir le
sujet. Les
corrigés figurent
page 154.
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LES TECHNIQUES I_a YOIiX
LES TYPES DE REUNION
LINTERVENTION EN REUNIK Avant Enén_le de comprendre le sens des mots, Pauditoire est
- charmé ou irrité par le son de la voix. Pour étre conscient de son
L'ENTRETIEN impact, il faut comprendre son mécanisme. Pour maitriser les
FACE A UN JURY effets de la voix, il faut travailler le placement, le velume, le débit,
PARLER EN PUBLIC I'articulation et Paccentuation.

A Le placement de la voix

Le son nait dans le larynx. Le souffle en passant fait vibrer les cordes vocales et
produit une note. La note est transmise par le pharynx, la bouche et le nez : trois
résonateurs. La bonne qualité de 1a voix dépend de I'équilibre réalisé entre ces trois
résonateurs. Ainsi :

une résonance trop pharyngée donne une voix sourde, caverneuse,

une résonance trop buccale donne une voix rauque, autoritaire,

une résonance trop nasale donne une voix fluette, nasillarde.

A Le volume

Pour se faire écouter, il faut d’abord se faire entendre, une voix trop faible exige
de Yauditoire un effort d’attention tel que peu & peu il finit par ne plus écouter.
De la méme facon, une voix trop forte qui provoque peut-étre un début de son inter-
vention un effet de surprise en vient a fatiguer I'auditoire.

A L’articulation
Bien articuler consiste 2 détacher et enchainer cortectement les syllabes. C'est le contraire
de bredouiller ou d'avaler les mots. L’articulation donne de la netteté & la parole.

A Le débit

C’est la vitesse 2 laquelle l'orateur parle. Un débit lent, calme confére de la gravite
aux propos. Un débit précipité signifie agitation, nervosité. Cependant la régula-
rité trop respectée du débit engendre la monotonie. Varier les changements de vitesse
stimule I'intérét de l'auditeur.

A Les pauses

Les pauses et les silences sont des arréts plus ou moins longs. Ils constituent une

sorte de ponctuation orale. Ce sont des moyens efficaces, quand ils sont maitrisés,

pour retenir ou attirer une attention défaillante.

¢ Il y a arrét sur un point important : I'auditoire comprend que le point est
essentiel.

# Il y a arrét aprés une question : I'auditoire comprend que quelqu'un doit
prendre la parole et répondre.

e Il y a arrét au milicu d'une phrase : 1'auditoire regarde et cherche a
comprendre ce qui se passe.

A L’accentuation, I'intonation

Accentuer, c’est insister sur une syllabe, sur un mot. Mettre I'intonation, c’est chan-
ger la hauteur de la voix. En jouant sur ces deux éléments la personne traduit des
sentiments. Exemple : on peut prononcer un bonjour attendri, poli, enthousiaste,
lassé, etc. La personne exprime une puissance de conviction. Exemple : « ce POINT
est trés intéressant » ou « ce point est TRES intéressant ».
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LES PIEGES DE LA PRONONCIATION

Le probléme du «Is» aspiré

Seuls quelques vrais « h» aspirés sont
recommandés avec certains mots : les
(h)andicapés - les (haricots - les (h)éros,
avec les sigles : le (h)LSD - le () HLM -
le (WFBI, avec des mots que I'on veut
charger affectivement: la Honte, la
Haine.

Le probleme des liaisens

Faire une mauvaise liaison produit un
effet ridicule de surchage. Omettre
toute liaison produit un effet argotique.
Exemple : « Quan(d) i m'on{t) appris ce
qu'i en était, j’suis resté touft) étonné ».
— La regle est la suivante : il faut relier
les mots unis par le sens a l'intérieur
d'un méme groupe :

les + nom : les oiseaux

adjectif + nom : le petit enfant

— Mais on ne lie pas le nom et P'adjec-
tif quand celui-ci est placé apres, exemn-
ple : un orateur / ennuyeux

On ne fait pas non plus la Haison dans
les noms composés au pluriel : exermn-
ple : les pinces { & vélo - les machines /
a sous

Analysez votre veix

Enregistrez-vous au magnétophone.
Ecoutez-vous et cochez pour chaque
rubrique ladjectif qualificatif qui
s’'applique le mieux & votre choix.
Registre
Timbre
Débit : trop rapide 0 trop lent O
correct Ll
Articulation : confuse [ peu dis-
tincte [1 claire [
Accent local : prononcé [ léger [
inexistant [
Volume : trop faible O trop fort O
convenable [

raigu [ grave O médian O

___ EXERCICES

1. Mieux articuler
Apprenez par cceur les phrases ci-
dessous. Dites-les d’'abord lentement
puis plus vite et plusieurs fois. Pour
vous forcer a articuler, placez un
crayon en travers de la bouche. Pour
franchir les obstacles. prononcez
avec conviction.
— Voici six chasseurs se séchant,
sachant chasser sans chien.
— Le fisc fixe exprés chaque taxe
fixe excessive exclusivement sur le
luxe et I'exquis.
— Cing capucins portaient sur leur
sein le seing du peére.
— Ciel si ceci se sait, ces soins sont
sans SUCces.
— Dis-moi gros gras grand grain
d'orge, quand te dégros gras grain
d’'orgeras-tu ?

2. Poser sa voix
La voix s¢ fatigue et lasse I'auditoire
si elle esl placée dans un registre
trop aigu ou trop grave. Comment
faire pour découvrir son véritable
timbre :
— Respirer a fond.
— Emetire le son a de toutes les
maniéres possibles sans se contrac-
ter, sans nasiller.
— Choisir la tonalité la plus aisée,
la plus sonore.
— Adopter ce son et lire un texte
sur cette tonalité.
— S’exercer i nhe pas s'éloigner de
cette note médium, elle deviendra
votre registre normal.
Autre technique :
— Emetire un son do trés bas et
remonter jusqu'au fa, on obtient un
son médian.
— Chantonner des phrases entiéres
sur ce regisire.
— Rester dans les graves si vous
&tes contraint d’élever la voix.




LES TECHNIQUES I_a resnira“on

LES TYPES DE REUNION
L'INTERVENTION EN REUNION
- I
L’ENTRETIEN Pour éviter les blocages et le « trou noir » dus au siress et au trac,
FACE A UN JURY il convient de réoxygéner le cerveau en pratiquant lentement, pro-

PARLER EN PUBLIC

fondément et largement des cxercices respiralvires.

A La respiration

— La capacité des poumons est de 5000 cm? et I'utilisation réguliére est de 3 500 cm3.

Ces 3500 cm? se composent de 1500 cm? d’air résiduel qui reste dans les pou-
mons aprés une expiration forcée, 1500 cm? d’air de réserve qu'on expulse par
une expiration forcée, 500 cm? d'air constant qui circule sans qu’on y fasse atten-
tion. L'air complémentaire : 1500 cm?3, c’est celui qui est inspiré par inspiration
forcée.

A La respiration abdominale

— L aisance de 'orateur est possible & partir du moment oii air résiduel et I'ajr

de réserve ne sont pas entamés. Pour parler en public sans essoufflement, il est
donc nécessaire de faire appel 2 la capacité maximale des poumons. Par la res-
piration abdominale puis intercostale, on parvient 2 une meilleure utilisation
de la capacité respiratoire.

A La respiration thoracique

— Pour parler et bien se relaxer, la respiration est abdominale, ventrale. La respi-

ration thoracique, intercostale est également utile, elle permet de ventiler 'ensem-
ble des poumons. 1l faut cependant qu'elle soit pratiquée dans de bonnes
conditions :

e éviter de crisper les épaules, les laisser souples et décontractées;

* vider le plus complétement possible les poumons au moment de I'expiration.

A Le rythme personnel

— Chacun a un rythme respiratoire, il peut varier de six a vingt fois par minute.

Pour que les exercices soient efficaces, il faut connaitre son rythme. Voici
comment faire :

e s'allonger au sol et se détendre;

® placer les mains sur le ventre et laisser s’'installer la respiration abdominale;
e trouver son rythme en suivant le soulévement des mains & chaque respiration.

— C’est ce rythme qu’il faut retrouver lors d’une intervention orzale en public.
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LA GESTION DU SOUFFLE

Pour bien rospirer

— Inspirer par le nez et expirer par la
bouche.

— Se tenir droit, les épaules dégagées,
les pieds solidement campés par terre.

— Regarder son auditoire avec la poi-
trine.

— Commencer la respiration par l'ins-
piration abdominale avant I'inspiration
thoracique.

— Expirer lentement et régulierement.
L'air rejeté par la bouche procure
immédiatement un sentiment de
détente, de relachement aprés quelques
inspirations et expirations successives.

Le souffle el la veix

On parle sur Pexpiration. L'air porte le
son. Dans la respiration normale le
sixitme du temps est consacré a l'ins-
piration, les cing sixiémes restants sont
utilisés pour I'expiration lente. Respi-
rer en parlant consiste & aspirer I'air
par gorgées silencieuses et a expirer en
parlant sur le souffle pendant une ving-
taine de secondes et ainsi de suite.

Les reprises de sonffle

Un orateur utilise trois types de pauses

respiratoires qu’il adapte 4 son

discours.

- Les retenues {blocages de la respi-
ration).

— Les reprises de souffle (petites ins-
pirations).

— Les respirations complétes (expira-
tions et inspirations profondes).

___ EXERCICE

Gérer son souffle c'est controler les
temps d'expiration et les faire varier
en fonction de la longueur des ensem-
bles de mots & prononcer.

Voici le début d’'une allocution. Lisez-la
enrépartissant les respirations comme
vous les sentez. Enregistrez-vous, écou-
tez-vous en vérifiant que les inspira-
tions ne génent pas le sens du discours.

Monsieur le Président, Monsieur le
Directeur, Mesdames, Messieurs, mon
cher R,

C'est avec joie bien siir que j'ai accepté
d'apporter en cette fin d’aprés-midi de
juin, le témoignage de Directeur
adjoint. Car c’est ainsi, quand I'un des
notres est promu, c'est I'ensemble de
son équipe qui est distingué.

Tous les collaborateurs aimeraient
étre & ma place en ce moment pour
vous féliciter publiguement de la pro-
metion que vous venez d'obtenir.

Je vais essayer d’étre bref et surtout
de m'acquitier au mieux de cette
tiche. Cela ne sera pas si facile, cha-
cun le comprendra car nombreux sont
ici présents qui connaissent les liens
d’amitié qui nous unissent.

C’est donc & 'ami autant qu’au colle-
gue que je m’adresse. R..., je voudrais
que vous vous scuveniez, c’était en
1974, nous étions jeunes : vous étiez
a la téte de 'vnité B et moi je m'ins-
tallais & Clermont aprés un séjour de
quatre ans & Tours et nous étions tous
les deux dans le district 4. C'est Ia que
nous avons appris & nous connaitre,
c’est la que §’ai appris 4 vous appré-
cier. Tout était fait pour nous mettre
en concurrence. Et le résultat c’est
que nous sommes devenus de grands
amis et que depuis nous avons tou-
jours travaillé en totale confiance. En
cela je pense que c’est presque i sens
unique un remerciement que j'ai a
vous faire car vous aviez les moyens
de travailler seul. Et ¢’est un premier

hommage que je tenais 4 vous rendre.
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LES TECHNIQUES I_e regard

LES TYPES DE REUNION
L'INTERVENTION EN REUNICN
- Le regard établit le contact et tisse une sorte de fil invisible entre
L'ENTRETIEN ceux qui se parlent et s’écoutent. §'il est utilisé instinctivement
FACE A UN JURY en privé, le regard reste trop souvent méconnu et sous-employé
PARLER EN PUBLIC dans les relations sociales ou professionnelles.

——————

A Le regard mobilise I'attention

Comment procéder ?
— Avec un petit groupe ou un groupe moyern la technique est simple. Le controle

d’écoute et de compréhension peut se faire par un échange de regards individuels.
§i lI'orateur regarde quelqu’un et que cetie personne ne lui rend pas son regard,
'orateur cherche un participant plus disponible. L'attention fixée sur une seule

personne risquerait de provoquer une géne.

Si le groupe est grand, il est impossible de vouloir établir un contact avec cha-
que participant. Les mouvements du regard englobent davantage de personnes.
11 faut que cellesci aient I'impression d'étre regardées.

A Le regard crée la communication

A

l 8

1l arrive parfois que 'orateur ait a affronter un groupe hostile. Le regard modi-
fie sensiblement le rapport de forces. En effet si l'orateur regarde chacun des
participants avec attention, chaleur et disponibilité, il parvient & faire naitre chez
ceux-la méme qui au début étaient tentés de devenir des opposants ce role d’audi-
teurs attentifs et disponibles.

Comment procéder ?

Lorsqu'it envoie une information, celui qui parle vise une personne. C'est a elle quil
s'adresse. Son regard accroche, sans appuyer, successiverment les différents parti-
cipants. Ceux-ci se sentent alors impliques, présents dans la parole de l'orateur.
Autre point positif

Admettons que celui qui parle soit victime d'un trou de mémoire, il doit savoir
que s'il quitte le groupe des yeux, la situation ira en s'aggravant. En revanche,
<'il maintient le contact avec I'auditoire, I'attente du groupe, son état de tension
lui inspireront immédiatement une suite, la reprise de son discours.

Le regard offre une image de soi

Lorsqu’on est amené i dire quelque chose a quelgu'un et que cette personne a
un regard fuyant, de multiples interprétations viennent a l’esprit. Elles sont toutes
négatives. La personne esi taxée de menteuse, d’hypocrite ou de méprisante.
Lorsqu'un conférencier se plonge dans ses notes ou qu'il regarde obstinément
ailleurs plutét que vers son auditoire, 'auditoire se sent insulté.

La peur est fréquente en situation d’expression orale car regarder signifie aussi
étre regardé ct étre jugé. Cette peur issue d’habitudes lointaines acquises au cours
de I’éducation (le fameux « baisse les yeux quand je te parle ») reste trés présente
inconsciemment. Il est important de la surmonter car. a l'inverse, regarder
quelqu'un en face est associé a des qualités de franchisc et d’honnéteté.



LE LANGAGE DES REGARDS

Analysez veiro rogard

— Savoir regarder est le signe de I'équi-
libre, de la sérénité intérieure. Le
regard assuré entraine l'adhésion du
groupe. Le regard apeuré accentue le
manque de communication.

— Quand vous serez en situation de

prise de parcole en public, demandez &

une personne de volre entourage

d'ohserver la gualité de votre regard :

Sa mobilité - figé [ trop mobile O
direct [J

Son expression : vide [ traquee []

intense []

Sa direction : le sol O les notes écri-
tes [ l'auditoire [ le
ciel O

—— EXERCICE
Le regard et le regard associé aux ges-
tes et aux mimiques constituent & eux
seuls un langage.
Observez les neuf dessins ci-dessous.
Voici 9 mots que I'on pourrait leur
appliquer. A vous de faire correspon-
dre un mot a4 chaque croquis.

Les mots :
moquerie - refus - dénigrement -
recueillement - astuce - peur - autorité
- mauvaise humeur - sympathie.

il N .
b
C 3 i
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LES TECHNIQUES I_es QESIES [1]

LES TYPES DE REUNION

—

L'INTERVENTION EN REUNION

-

Des travaux récents ont montré que dans un message oral, les

L'ENTRETIEN mots comptent pour 7 %, l'intonation pour 38 % et 1a gestuelle

FACE A UN JURY pour 35 %. Certains gestes ont un role d’information. D'autres

PARLER EN PUBLIC |  ponctuent la parole.

A Les gestes transmettent un message

La parole n’est pas toujours nécessaire. Le geste peut & lui seul signifier quelque
chose. Certains gestes sont codés. Il en va de méme pour certaines expressions du
visage, certaines mimiques.

Un geste codé Une mimique codée

{ik

P

11 s'est suicidé Attention, danger!

A Les gestes répéient I'information

Certains gestes instinctifs accompagnent la parole et la répétent. Ils ponctuent les
propos. Quand une personne indique une direction & prendre, ses gestes miment
le trajet & parcourir.

CFL AT
Q\(]JF%;@ = s
~

v)

pour dire « tout droit » pour dire que «cela ne tourne pas rond »

A Les gestes appuient le discours

Au cours d’une conversation animée, d'un débat, les intervenants passent par dif-
férentes phases : ils ont envie de convaincre & tout prix et ils emploient tout I'arse-
nal des gestes de la persuasion.

10



LE LANGAGE DES GESTES

Les gestes qul appuient le discours

L'index pointé : c’est un geste agressif, il exprime
une menace.

Les paurmes cuverles expriment le désir de com-
muniquer (contraire : bras croisés).

La pince pouce-index accompagne une démonstra-
tion. exprime un désir de clarté.

Lamain-serre signifie le désir de dominer, de pren-

dre possession.

— EXERCICE

Le langage des gestes.

Voici 1a grille d’'observation des ges-
tes remplie lors d'un débat télévisé
sur I'avenir du cinéma frangais. Trois
personnes étajent présentes : A, B, C.

A B C

D'aprés les gestes cochés

e Qui était I'invité le plus timide?
® Qui était le plus ouvert 2 la dis-
cussion ?

s Qui était le plus agressif ?

11




LES TECHNIQUES I_es QESIES (2)

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION
L’ENTRETIEN Les gestes peuvent tout & la fois servir I'orateur quand ils assu-
FACE A UN JURY rent la communication et le desservir quand ils le trahissent.
PARLER EN PUBLIC Avoir conscience de sa gestuelle en favorise la maitrise.

A Les gestes traduisent des émotions

Devoir parler en public provogue souvent le trac responsable de gestes non maitri-
sés. IIs peuvent étre désordonnés ou indéfiniment reproduits (les tics). Ils peuvent
indiquer un état de tension, de fermeture psychologique. Exemple : bras croisés,

pieds rentrés vers l'intérieur...
(\ >
] =W

&?{j

Les mains croisées expriment Le geste de réajusterment est un Le geste dautocontact traduit

parfcis une attitude «pare- geste barriere. Il traduit le I'ironie ou la supériorite.
chocr, on se sent exposé, vul- malaise, la peur d’étre agressé.
nérable.

A Les gestes expriment, accompagnent des états intérieurs

~
Ve~ La perplexité.

\

,_I‘ :
/@ j ~d
La main semble
isoler la personne

du monde extérieur.
La bouche vient C'est la concentration,
s'appuyer contre

les mains jointes.
L'inquiétude. C'est la réflexion.
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LE LANGAGE DES GESTES

Les gestes qui parasitent parfois la | Sachez inlerpréter des gestes

Harole. Certains gestes sont associés & des pha-
L'intérét de I'exposé passe au second | 5€5 de lavie courante. Observez les des-
plan. C’est d'abord les pestes et les atti- | SIS ci-dessous et faites correspondre &

tudes qui sont pergus par 'auditoire. chacun d’eux l'une des phrases sui-
vantes :

1. Tu veux un marron ?

2. Je le jure.

3. I’en mettrais ma main au feu.

4. Ce n’est pas possible, je vous jure!
5. Non mais ¢a va pas!

6. Tu peux toujours courir.

Les gestes assurent eu ceupent la
commuuicatien

Le regard, le sourire, certains gestes
des mains, la position d'ouverture
maintiennent le contact, la présence. A
l'inverse, d'autres gestes comme ceux
de Jever les yeux au ciel, d’avoir un
visage et une attitude corporelle de fer-
meture marquent la rupture de la
communication.

S

4 >

J )

Le jeu de lunertes indique un changement de
conversation, une rupture du contact établi

.-.)
0,

i 3
= \

I
Le regard baissé, I'absence de sourire coupent la
communication, ils marquent le trac. E




LES TECHNIQUES I_e S|VIe or al

LES TYPES DE REUNION

LINTERVENTION EN REUNION 95 % des langues répertoriées dans le monde sont uniquement

parlées. Le frangais s’écrit et se parle selon deux codes distincts.

L’ENTRETIEN Il serait vain de vouloir parler comme un livre. C'est le cH1é ins-
FACE A UN JURY tantané, improvisé qui caractérise l'oral par rapport a I'écrit. Les"
PARLER EN PUBLIC caractéristiques de I'oral se repérent de trois fagons,

A La « ponctuation » orale

— A I'écrit. Dans les phrases, les signes de ponctuation jouent le méme role que
les panneaux de circulation sur la route. Ils évitent les incidents. Chaque signe
a un role précis.

— A l’oral. On ne parle plus de phrases mais de groupes de souffle. C’est la voix
qui par le débit, les arréts, les intonations ponctue le discours. Un ensemble de
signes permet de coder les transcriptions orales : / signifie pause courte, // pause
longue, la voix monte ou descend, elie accélere ou ralentit.

Exemple :
tu sais // quand tu es // y a des fois / moi / y'ai envie de leur rentrer d'dans / moi.
— - = ——

L o EE

A L’utilisation du vocabulaire

— A Iécrit. Le temps de réflexion permet d’éviter les répétitions, de trouver le
synonyme satisfaisant, le mot juste. Le vocabulaire est varié et riche. Il est ortho-
graphié selon les régles.

Exemple : J'étais dans la classe oi les petites filles apprennent a lire. A I'époque
on utilisait la méthode orale.

— A l'oral, Les synonymes ne viennent pas immédiatement  'esprit. Le stock de
mots disponibles 4 I'instant est plus restreint. Toutes les syllabes des mots ne
sont pas prononcées.

Exemple : jétais dans la classe oul les ptites les ptites filles apprenaient a lire
et en ¢’'temps la ¢'était le chose oral euh la fagon orale.

Pour se donner un délai de réflexion, on utilise des mots dépourvus de sens mais
qui annoncent la poursuite du discours : euh, eh ben, alors.

4 La construction des phrases

— AT'écrit. Le temps de relecture permet de modifier I'enchainement des phrases.
Exemple : « C'était merveilleux, extraordinaire. Indiscutablement, cet homme a
marqué toute ma vie. »

— Al'oral. La parole est énoncée au moment ot elle s"élabore. Il est rare qu’on ne
revienne pas sur ce qui vient d’étre dit afin de compléter, de nuancer et de
préciser.

Exemple : « C'est merveilleux, c’est extraordinaire et indiscutable que cet insti-
tuteur a marqué toute ma vie. »
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POINTS DE REPERE

Pour se faire mieux comprendre,
voici quelques regles.

—Le meilleur style est composé de
phrases courtes et indépendantes.

Ex. : Cette maison dont ils avaient fait
I'acquisition alors que la famille était
a ’époque au complet... devient: La
famille a acheté une maison. Au
moment de I'achat, la famille était au
complet.

—Le style oral met en scéne des per-
sonnes plutdt que des idées.

Ex. : Les statistiques qui informent de
I'évolution du chémage indiquent un
plafonnement des effectifs en quéte
d'emploi hautement spécialisé devient :
Que se passe-t-il sur le marché de
I'emploi ? Des employeurs disent : nous
cherchens du personnel qualifié et nous
n'en trouvors pas.

— Le style oral utilise I'image, la méta-
phore qui fixe I'attention, permet la
répétition nécessaire & l'assimilation.
Ex. : Une entreprise sans comimunica-
tion : une entreprise de perscnne-

— La communication orale remplace la
ponctuation par les silences.

Le silence donne la valeur aux mots. 11
est nécessaire pour aérer le discours.

Quelques errewrs a éviter

— Les verbes.

Dites pallier tm inconvénient et non pal-
lier a.

Dites débuter par et non débuter guel-
gue chose.

Dites se présenter d et non présenter un
exaretl.

— Les modes.

Bien que s'utilise suivi du subjonctif.
Exemple : «Bien que le temps soit
incertain... »

— Les accords.

Dites un de ces autobuis s'est garé et noi
s€ SOnt...

Dites c’'est dans ces régions gue le froid...
et non ce sont dans ces régions...
Dites la clientéle g laguelle vous pensez
et non auguel vous pensez.

—— EXERCICE
De l'oral a I'écrit.

Lisez cette transcription d'un récit
oral. Puis transformez-la en un récit
écrit. Pour cela:

— ponctuez le texte,

— changez le vocabulaire trop
familier,

— modifiez les enchainements.

ah ben dis tu sais pas / frentrais du
boulot alors tu vois I'métro et tout
hein crevée aors j'rentre chez moi /
euh / pantoufles euh cognac et tout /
fauteuil télé c’était mon feuill'ton
prél’ | i commence 10 minutes 1/4
d'heure pis boum boum jentends
frapper aors tu parles moi j'regarde
partout hein / 'tape dans la 1€lé / ¢a
continue ! jéteins la télé pis e’ cher-
che partout aprés apres c'drdle de
bruit / vraiment jme demandais quoi
i/ d'un seul coup §'vois un clou / un
clou qui sort du plafond / j'te dis pas
i avec la canne de mon grand pere
j'vais pour taper pis paf tu parles / ma
canne Jeh ben elle est restée accrochée
en I'air ah zut alors.
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swmes] Gomprendre le trac
LES TYPES DE REUNION
LINTERVENTION EN REUNION Avoir a présider une réunion, étfe invité a intervenir oralement,
L’ENTRETIEN devoir prononcer un discours, se présenter a un oral Iexamen
FACE A UN JURY ou 2 un entretien de recrutement, savoir qu’on sera enregisiré
ou filmé sont autant de situations qui déclenchent de I'angoisse.
PARLER EN PUBLIC Car Penjeu, le jugement des autres, provoque une réaction de

défense : le trac.

A Qu'est-ce que le trac?

Ce qui se passe physiologiquement |Les réactions de I'organisme

Une per- La glande médullo- thalamus | L’organisme mobilise tout
sonne doit  |surrénale secréte de un arsenal de forces qui
parler en I'adrénaline d'on I'éléva- permettent soit de fuir soit
public. Elle |tion de la tension, du d’attaquer le danger. Si les
n'en a pas |taux de sucre et de glo- deux réactions se neutrali-
Fhabitude, |bules rouges. Le coeur sent, 'étre est immobilisé
elle se sent |s’accélére. Le thalamus ou se livre a des gestes de
en danger. |échappe plus ou moins « déviation » : se ronger les
au contrdle cortical et ongles, tirer sur un bouton,
provoque des réactions tourner sa bague, etc.
musculaires et viscé-
rales. glandes médulo-surrénales

A Comment le trac se manifeste-t-il ?

Le trac se transforme parfois en panique. Les signes sont plus ou moins violem-
ment ressentis. Ils se manifestent :

au niveau du corps : la personne perd le contrdle de certains gestes:

au niveau du langage : la personne perd la mobilité mentale:

au niveau des émotions : la personne semble envahie de sensations pénibles.

A Pour quelles raisons a-t-on peur de s’exprimer ?
Les difficultés d'expression peuvent étre mises en relation avec trois domaines :

— La famille : les difficultés ont parfois quelque chose i voir avec I'enfance, la
manicre dont la personne a vécu ou subi son éducation : a-t-elle été surprotégée,
ou & l'inverse écrasée par des principes trop autoritaires ?

— L’école prend rarement en compte 'apprentissage de la parole en public. Ce qui
engendre des habitudes : moins on parle, moins on a envie de parler.

— Le travail : les relations hiérarchisées imposent souvent des réflexes d’anony-
mat ou des prises de parole stéréotypées, ce qui ne développe pas I'expression
perscnnelle.
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REACTIONS EN CHAINE PROVOQUEES

PAR LE TRAG - COMPARAISON DE DEUX CAS

L’orateur
non entrainé

L'orateur
enirainé

La situation

Sur la demande de son
chef de service, il doit
préparer et présenter
un exposé a un auire
service

Sur la demande de son chef de
service, il doit préparer un
exposé et le présenter a4 un
autre service.

Les pensées

II pense qu’il en est
incapable et qu'il va se
déconsidérer aux veux
de ses collégues.

11 pense qu'il tient 12 une
bonne occasion de montrer ce
qu’il sait faire.

Les sentiments

11 éprouve de I'angoisse.

Il éprouve une sorte d'exci-
tation.

Les réactions

Son rythme cardiaque

11 pense plus vite, son cerveau

physiques s’accélere. Il a impres- |est mobilisé vers I'action. 1l a
sion de ne plus pouvoir |davantage d’idées, tout son
respirer quand il y corps est en tension.
pense.

Le Il n’arrive pas i travail- |1l entame son travail de prépa-
comportement  |ler, il fait tout pour ration immeédiatement. 11 pla-

retarder le moment de
commencer ses
recherches.

nifie son temps pour les
recherches, la rédaction puis
les deux répétitions qu'il envi-
sage de faire au magné-
tophone.

Les intentions

1l va essayer de fuir la
situation pour échapper
a I’humiliation qu’il
juge inévitable.

11 tient & s’acquitter de cette
tache le mieux possible. 11
veut modifier ou renforcer son
image Face au groupe de colle-
gues et au supérieur hiérarchi-
que. Il espére que d'autres
responsabilités lui seront
confiées.
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LES TEGHNIQUES Mailriser le trac

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUMION Chacun I'éprouve un jour ou l'autre. Le trac est lié & une situa-

tion d’attente : attente d'un résultat décisif d’ordre scolaire, médi-

- L'ENTRETIEN cal, d’'une décision importante d’ordre professionnel ou
FACE A UN JURY personnel. Le trac est également lié i la prise de parole. Cet acte
PARLER EN PUBLIC nous expose au regard des autres et 4 la crainte d’étre mal jugé,

de décevoir. Comment le surmonter ?

a Les effets positifs du trac

Le trac peut étre un stirmulant. On dit que le trac s’'empare du bon comédien avant
chaque entrée en scéne et épargne le mauvais comédien. 11 est vrai que les méca-
nismes qui le provoquent entrainent plusieurs effets positifs : ils mettent le corps
en tension, ils alimentent I'excitation intellectuelle, ils augmentent la vitesse de
réaction, ils favorisent la concentration.

Le tout est de savoir de quelle maniére il est possible de transformer les effets
paralysants du trac en effets stimulants.

4 La technique de relaxation

Cette technique utilisée & ses débuts en neuropsychiatrie et mise au point par
Schultz disciple de Freud peut facilement devenir une sorte de discipline & usage
personnel. Elle allie des techniques d’autosuggestion et des techniques respira-
toires simples.

A L'’exercice de la pesanteur

On ferme des yeux et on se représente mentalement sans bouger ni parler, les
formules suivantes : « Je suis tout 4 fait calme. Mon bras dreit (gauche pour les
gauchers) est trés lourd ». Une sensation de pesanteur apparait. Aprés une demi-
minute, c’est la « reprise » : flexion et extension du bras respiration profonde,
ocuverture des yeux. Aprés quelques jours, on fait la méme chose avec les deux
bras, puis avec les bras et les jambes. A la fin, ne jamais oublier la reprise.

A La régulation cardiaque

L'exercice se fait en position couchée. On applique la main droite sur le cceur.
Apres la série d’exercices précédents, on se concentre sur la région cardiaque :
« Mon cceur bat calme et fort ».

A Le controle respiratoire

Aprés avoir exécuté les exercices précédents, on se concentre sur la formule :
« Respirer calmement », « tout mon étre respire ».

A Régulation des organes abdominaux (« plexus solaire »)
Le plexus solaire se trouve dans la moitié supérieure de I'abdomen, & mi-distance
entre le nombril et le sternum. Toujours apreés les autres exercices, on se concentre
sur cette zone : « Mon plexus solaire est tout chaud. » On se représente que cha-
que expiration fait passer la chaleur dans I’abdomen.

|18



DERNIERS GONSEILS AVANT VOTRE PRESTATION

Relaxatien : Ia pesitien & adepier

Téte et nuque
appuyées avant-
bras légérement
fléchis genoux
un peu €cartés
pieds bien & plat

Le jour de votre prestatien

— N'ayez pas trop de choses 4 faire
pour eviter I'énervement. Ne buvez pas
trop de café ou de thé. Mangez légere-
ment et lentement.

— Ne parlez pas trop : n'expliquez pas
a votre entourage ce que vous allez faire
ou dire.

— Ne vous pressez pas, agissez sim-
plement.

—Lheure de la réunion approche.
Rejoignez I'endroit dans lequel vous
aurez & vous exprimer.

— Dans la salle, concentrez-vous bien.
Asseyez-vous en centrant bien votre
corps, respirez lentement.

Dés que votre nom est preuoncé :

— Levez-vous lentement.

— Equilibrez votre corps.

— Marchez de maniere décontractée
vers Pestrade, pensez au bout de vos
doigts.

— Tournez-vous vers le public.

— Recentrez-vous bien.

— Réglez le micro si ¢'est nécessaire.
— Fixez la derniére rangée du public.
— Vous pouvez commencer 4 parler.

— EXERCICES
Travailler son souffle permet d'acqué-
rir plus de maitrise de soi.

1. A pratiquer pendant 5 2 10 mn.
a. Inspirez lentement et profondé-
ment par la narine gauche, la
narine droite reste bouchée par le
pouce droit. Expirez par la narine
droite débouchée, la narine gauche
étant bloquée par l'index droit.
b. Inspirez par la narine droite, etc.

2. Voici 10 vers de Victor Hugo
(Oceano Nox). Combien pouvez-
vous en dire sur une seule expi-
ration?

Oh! combien de marins, combien
de capitaines

Qui sont partis joyeux pour des
courses lointaines,

Dans ce morne horizon se sont
évanouis !

Combien ont disparu, dure et triste
fortune!

Dans une mer sans fond, par une
nuit sans hune,

Sous Flaveugle océan & jamais
enfouis!

Combien de patrons morts avee
Ieurs équipages!

L ouragan de leur vie a pris toutes
les pages

Et d’un souffle il a tout dispersé
sous les flots!

Nul ne saura leur fin dans Pabime
plongée.

Pour améliorer votre performance :
— Inspirez et sur ce souffle lisez un
vers le plus lentement possible.
— Répétez cet exercice avec 2 vers
dans un seul souffle,

— Passez a 3, 4 vers. Il est possible
d’aller jusqu’a 10 vers.
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LES TECHNIQUES Gérer le stress

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION \
: Le stress est une interaction entre une source de perturbation
L'ENTRETIEN et les réaciions de l'organisme & des perturbations. Parmi les

FACE A UN JURY réactions de Porganisme certaines peuvent réduire, voire bloguer

PARLER EN PuBLIC |  V'aisance verbale.

A Les symptomes du stress

Le stress est la réponse ou I'ensemble des réactions spécifiques et non spécifiques
2 des agressions ressenties et correspondant au travail d’adaptation de 1'organisme
A toute situation nouvelle. 11 se manifeste par la fatigue, I'anxiété, I'irritabilité, la
nervosité, des troubles du sommeil, de la mémoire, des troubles sexuels, digestifs,
cutanés, gynécologiques ou cardio-vasculaires, des contractures musculaires, des
douleurs articulaires et rhurnatismales.

A Les sources du stress

—. Les facteurs individuels découlent des convictions, des émotions, des facons de
penser et d'agir, d'un sentiment d’incompétence, d’un manque d'organisation...

— Les facteurs interpersonnels proviennent des personnes avec lesquelles on est
en relation. Ce peut &tre un manque d'autonomie dans le travail, des exigences
familiales trop fortes, un manque de respect...

— Les facteurs organisationnels sont liés 2 la structure professionnelle dans laquelle
on travaille. Il peut s’agir du style de direction, du niveau du personnel...

— Les facteurs sociaux sont rattachés a la communauté. Il peut s’agir de services
publics déficients, des embouteillages, du sentiment d’insécurité...

— Les facteurs culturels résultent des valeurs morales de la société : prejugés, dis-
crimination, structure sociale trop rigide...

A La lutte contre le stress

— Faire face au probleme.
» Réfléchir a la situation et metire en ceuvre des réponses organisées.
» Recourir aux autres en leur demandant des conseils ou de 'aide.
» Affronter directement la personne qui fait stresser.

— Se divertir.
= S’extérioriser, discuter avec les autres de sujets qui n'ont aucun rapport avec
le stress, s’engager dans une relation d’aide aux autres...
e Pratiquer un sport d’équipe ou individuel, faire du théatre.

— Se consacrer a soi.
» Se reposer, faire de la relaxation, voyager.
s S'alimenter sainement, prendre des plats riches en vitamines B5 et B6 et en
magnésium.
e Se faire plaisir - aller au cinéma, s’acheter un gadget, aller au sauna...
— Exprimer ses émotions.
e Verbaliser : se confier 2 des amis, raconter ses problémes sur magnetophone...
e Se libérer : exploser, pleurer, hurler, se défouler physiquement...
e Créer: danser, faire de la musique, composer, peindre...
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POINTS DE REPERE

Un reméde centre le stress :
I'appreche cognitive

Lorsqu’un conférencier voit un audi-
teur bailler au cours de sa conférence,
il interpréte ce geste en disant « Ma
conférence n’'est pas intéressante ».
C'est I'interprétation et non le baille-
ment qui provoque le stress.
Connaitre les interprétations erronées
alorigine du stress, se demander pour-
quoi ces pensées surgissent sont des
solutions pour limiter le stress.

Pour canaliser lo stress

— La biosynergie : mélange de relaxa-
tion el de visualisation d’images agréa-
bles et positives.

— Le training autogéne de Schultz : le
sujet se met en situation d’autohypnose
en se concentrant sur des sensations
corporelles.

— Lasophrologie : relaxation corporelle.
— L'entonie : discipline qui apprend &
gérer son corps et a économiser son
€nergie.

— Les techniques orientales : yoga, tai-
chichuan, pour canaliser et utiliser son
énergie.

Les stralégies d’aclien antistress

Les strategies d’action consistent &
faire quelque chose pour surmonter les
difficultés : directement, en modifiant
le cours des événements; indirecte-
ment, en permettant 4 I’émotion de se
dissiper sur un autre objet.

Les stratégies de défense désignent des
processus comime la minimisation ou le
déni : « C'est un examen de routine, je
n'al pas le cancer »; la répression : « Je
ne veux pas en entendre parler tant que
je n'ai pas les résultats »; la rationali-
sation : « Ces examens sont nécessaires
pour affiner le diagnostic »; le divertis-
sement : « Si j'allais voir un bon film
pour me changer les idées! »

Fchelle de stress
dus aux changements de vie

Evénement Intensité
de la vie du stress
Mort de I'époux (€pouse) 100
Divorce 73
Séparation 65
Période d’emprisonnement 63
Mort d'un membre de la famille immédiate 63
Mariage 50
Congédiement 47
Réconciliation conjugale 45
Début de la retraite 45
Changement dans la sanié d'un membre

de la famille a4
Grossesse 40
Difficultés sexuelles 39
Arrivée d’'un nouveau membre dans la

famille 39
Réajustement sur le plan des affaires 39
Changement de situation financiere 38
Perte d'un ami intime 37
Changement pour un genre différent

de travail 36
Changement dans la fréquence des

disputes avec I'époux (epouse) 35
Saisie d'une hypotheque ou d'un prét 30
Changement dans les responsabilités au
travail 29
Départ d'un fils ou d'une fille du foyer 29
Difficultés avec les beaux-parents 29
Succes personnel extraordinaire 28
Epouse commence & travailler

ou cessc de travailler 26
Commencement ou fin

de la fréquentation de I'ecole 26
Changement dans les conditions de vie 25
Révision des habitudes personnelles 24
Difficultés avec le patron 23
Changement dans I'horaire

ou les conditions de travail 20
Changement de résidence 20
Changement d’école 20
Changement dans les loisirs 19
Changement dans les activités paroissiales 19
Changement dans les activités sociales 18

Changement dans les habitudes de sommeil 16
Changement dans le nombre

de réunions familizles 15
Changement dans les habitudes

alimentaires 15
Vacances 13
Noél 12
Violations mineures de la loi 11
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[}
swaws) |3 reformulation
LES TYPES DE REUNION :
L'INTERVENTION EN REUKION Reformuler ce n'est pas répéter mais redire avec d’autres mots'|
; ce que I'interfocuteur a dit. La reformulation est un instrument
L’ENTRETIEN de I'écoute. Elle sert a améliorer I'écoute, & encourager la parele
FACE A UN JURY de chacun, 4 la mettre en valeur. Elle sert aussi a vérifier, a rec.
PARLER EN PUBLIC tifier avec nuance, & dédramaiiser ce qui a éi¢ prononceé.

Qu’est-ce que
c'est?

Quand

Futiliser ?

Dans quel but ?

Exemple )

La reformu-
lation-reflet

EHe reprend
tout ce qui a été
dit avec
d’autres mots
sans gue rien ne
soit ajouté,
retranché, jugé
ou interprété,

Elle est adaptée
aux situations
d’entretiens cen-
trés sur une
décision & pren-
dre, une action
A mener, une
information a
assimiler :

- la négociation,
- I'enquéte,

Cette reformula-
tion garantit
une bonne
écoute puisgue
les informations
redites ne doi-
vent subir
aucune modifi-
cation.

« Je suis décou- l‘
ragé, je n'en
peux vraiment
plus. »

« Ainsi vous
vous sentez a
bout. » |

La reformula-
tion-clarification

Elle reprend
I'essentiel de ce
qui a été dit.
Celui gui écoute
et reformule
doit analyser
rapidement ce
qu'il a entendu
et se garder
d'interpréter les
Propos.

Entretiens qui
portent un dia-
gnostic : le
recrutement, la
promotion, la
mutation et aux
entretiens de
discussion, de
concertation.
L'écoute se cen-
tre sur l'action
et sur Je vécu
des personnes.

Cette reformula-
tion renforce
I"écoute. Elle
dernande une
analyse et une
synthése immeé-
diates des pro-
pos. Elle permet
de mieux con-
naitre celui qui
s’exprime.

« An travail, on
ne tient pas
compte de mon
avis peut-étre
parce que je
suis une femme
parmi trois
hommes. »

« Dans votre tra-
vail, le fait
d’étre une
femme vous
donne le senti-
ment d’étre
tenue & 'écart. »

|
!
1

La reformu-
lation-reflet
inversé

Elle exprime
explicitement ce
que les paroles
laissent sous-
entendre :
Pimplicite. Celui
qui écoute
reformule ce
qui reste plus
ou moins caché
par des détails
ou des
digressions.

On l'utilise dans
les entretiens
d’orientation
professionnelle,
de consultation
conjugale ou
dans les entre-
tiens thérapeuti-
ques. L'écoute
se centre sur la
personne €t son
vécul,

Elle approfondit
la relation avec
la personne gui
demande de
I'aide. Cette per-
sonne est guidée
vers une meil-
leure connais-
sance
d'elle-méme.

«Un voyage a
I'étranger ferait
du bien 4 ma
fille. Cela lui
changerait les
idées, mais elle
ne veut rien
entendre. »

«Le comporte-
ment de votre
fille remet en
question votre
autorité, »
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COMMENT ECOUTER ?

fomment écoutez-veus?

Voici plusieurs comportements d’écoute. Reconnaissez-vous vos attitudes ?

— Prendre du temps pour bien enregis-
trer et penser & ce qui est dit.

— Fcouter avant de juger ou d’interve-
nir.

— Identifier les points importants, les
arguents du discours de I'autre.

— Eviter d’étre distrait, accaparé par
des sentiments qui perturbent I'écoute.
— Laisser les idées neuves et différen-
tes nous atteindre.

— Anticiper sur ce qui peut venir et
faire mentalement des comparaisons,
des points de repere, des récapitu-
lations.

— Rester attentif au ton, aux gestes,
aux mimiques, 2 tout ce qui révele les
sentiments.

le sourd |le distrait | le bébé [le confor- | Fauditeur |1'auditeur | l'auditeur
miste habituel |attentif |sélectif
SN WANNE:
Pinfor- X "i
mation /7 \? ﬁ) ﬁ
connue ‘? D
I'infor- R 9
mation
nouvelle R ‘? ﬁ f g l.;/]?
Rien ne |Le bruit |Tout M nécoute |1l écoute |Il écoute |Iln'écoute
passe. de fond |passe au |quelapar- [tout en | le message | quela par-
parvient & |méme tie connue | partie. dans son | tie nou-
le détour- [niveau.  |du mes- entier. velle du
ner du sage, message.
message,
Les honnos habitudes d’écoulo | — EXERCICE

A faire avec un ou plusieurs partenai-
res et un magnétophone.

1. Aprés avoir branché le magnéto-
phone, vous racontez une anecdote, un
fait marquant récemment vécus.
Votre improvisation dure 4 min.

2. Les autres participants reformulent
a tour de role ce qu'ils ont entendu. Xls
cominencent en disant : «si j'ai bien
compris » ou «ainsi donc».

3. Réécoutez I'ensemble et évaluez ce
qui s'est passé en vous aidant des
questions suivantes :

-Y a-t-il eu des incompréhensions ?
- A-t-on ajouté des informations ?

- A-i-on omis des informations ?

- A-t-on modifié des informations dans
le sens de I'exagération ? de la sous-
estimation ?

- Quelles différences constate-t-on au ni-
veau du ton de chaque reformulation ?

23




LES TECHNIQUES

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION

L’ENTRETIEN

FACE A UN JURY

PARLER EN PUBLIC

Comment decrire

La description facilite la mémorisation d’'une idée. Une image con-
créte se retient plus facilement qu'une construction abstraite.
Pour qi’une description orale soit efficace il faut Porganiser, la
hiérarchiser et l'orienter.

A La description : une sélection

Choisir les élé-
ments & décrire

11 est hors de question de décrire tous les éléments qui compo-
sent la réalité. On présentera les détails qui nous restent en
mémoire car ils nous ont le plus impressionnés.

Choisir I'ordre
de présentation

On choisit Pordre dans lequel on va présenter les détails pour
restituer 'émotion. On peut organiser la description en partant
de I'élément le plus évocateur, la description produit un effet de
sérénité; ou au contraire aboutit 4 I'élément le plus chargé 0
d'émotion (cffet de tension). ’

A Pour ordonner la réalité : les trois plans

— Quand on décrit un lieu, on situe ses différentes parties par rapport a I'endroit
ot 'on se trouve, puis on les situe les unes par rapport aux autres (a droite, &
gauche, au-dessus, en-dessous, devant, plus loin,...).

— On organise la description selon les plans de profondeur.

Le premier plan

C'est ce qui se trouve le plus pres de l'orateur. Chaque élément |
est vu dans tous ses détails.

L’arriere plan

C'est ce qui est le plus éloigné de l'orateur. C'est ce qui est pro-
che de I'horizon. On ne distingue que les formes générales,

Le second plan

1l se trouve intercalé entre le premier et l'arriére plan. On dis-
tingue les détails les plus importants.

A Pour préciser I'impression : les images

— Pour décrire on utilise des mots évocateurs mais simples, des mots qui donnent

a voir.

Lorsque ce que I'on décrit est inconnu de I'auditeur, on le rapproche d’un objet
connu : ¢’est ce qu'on appelle une image. Par exemple on peut décrire le désert
comme une mer de sable, les dunes comme des vagues pétrifiées.
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LA DESCRIPTION : UNE CONSTRUCTION

éprouvées.

— Pour rendre présents & I'imagination de I'auditeur des lieux, des objets qu'il
n’a pas devant les yeux, l'orateur évoque par des mots les sensations qu’il a

— Pour donner & voir : les cing sens
explication verbes adjectifs

Les sensations de la vue | C'est par I'ceil que nous | regarder | immense
percevons les formes, | voir erand
les couleurs, les mouve- | apercevoir | vert
ments, les dimensions | observer splendide
du mende.

Les sensations de Fouie | Les bruits expriment le | entendre | sourd
monde qui nous écouter strident
entoure. Ils aident & percevoir | pergant
rendre compte de la bruire imperceptible
réalité lorsque la vue | haleter feutré
est impuissante.

Les sensations du toucher| Elles sont pergues par
nos mains, nos pieds, toucher dur
notre peau. Elles caresser mou

| concernent le chaud, le | effleurer | rigide
froid, I'état des froler moelleux
surfaces.

Les sensations de I'odorat | Elles sont déclenchées | sentir musqué
par les odeurs. humer acide

embaumer | fade
Les sensations du gofit Elles sont déclenchées | gotiter aigrelet
par les saveurs. déguster | juteux
sucer rance
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LES TECHNIQUES commenl convaincl‘e

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION e ——

, N Persuader c'est montrer qu'une idée, qu'un comportement
L’ENTRETIE s'imposent. Celui qui veut persuader quelqu’un fait en sorte que

FACE A UN JURY son opinion soit naturellement admise. La personne « influencée»

PARLER EN PUBLIC a été touchée par des effets persuasifs.

A L’effet de logique

— C’est le recours a la démonstration méthodique. On l'utilise pour réorganiser
ou réfuter 'argumentation adverse. Cet effet a bonne réputation dans le systéme
de pensée frangais,

— Le discours logique s’appuie sur un raisonnement, un enchainernent des idées.
Il contient des termes exprimant des relations de cause et d’effet : « parce que,
c’est pourquoi, or... »

— La difficulté 2 surmonter : celui qui abuse de cet effet est pergu comme un rai.
sonneur.

— « C’est un fait incontestable, les Francais consomment trois fois moins de lait
que les Anglais. Or, les récentes études de marché montrent que I'image qu'ils
ont des produits laitiers est bonne, 1l serait donc intéressant de ... ».

A L’effet de tactique

— Pour persuader sans s’appuyer sur le raisonnement, celui qui parle peut employer
plusieurs tactiques : paraitre certain de lui, parler avec aplomb — en appeler
a4 sa bonne foi — avoir recours 4 des principes.

— Pour paraitre convaincu, celui qui parle utilise des formes impersonnelles et les
prononce avec fermeté : « 11 faut, il est nécessaire, il est absolument évident... »;
il se montre de bonne foi en posant une question qui met en cause son interlocu-
teur : « Pourquoi voudriez-vous que je vous cache la vérité, dites-moi? »

11 se réfere a des principes et utilise des expressions telles que « En principe,
I'usage veut, selon les régles... »

— La difficulté & surmonter. Cet effet persuasif devient dissuasif si ’affirmation
est un lieu commun ou si au cours de I’échange la personne change d’avis brus-
quement.

— Exemple d’affirmation tactigue . « Eh bien, je vous le dis tout net, croyez-moi,
c’est une affaire en or et vous regretteriez de ne pas nous avoir fait confiance ! »

A Le jeu sur I'émotion

— Jouer sur I'émotion ¢’est persuader en touchant I'affectivité : celui qui parle se
montre complice ou force I'admiration en étant grand seigneur.

— Dans le discours de la complicité, il faut tenter de se rapprocher de son interlo-
cuteur, le comprendre. Le «nous », le « commme vous » sont tout indiqués.
Quand celui qui s’exprime veut étonner son interlocuteur, il conctde, il utilise
des expressions telles que «je vous 'accorde », «je consens & ».

— Exemple de discours complice : « Sur ce point, la finesse de votre analyse m'inté-
resse et je vous rejoins tout 2 fait, nous sommes donc entiérement d’accord ».
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LES GESTES PERSUASIFS
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LES TECHNIQUES c mment a i
LES TYPES DE REUNION o en r con er
L'INTERVENTION EN REUNION :
: Raconter un événement auquel on a assisté, ou auquel on a par-
L'ENTRETIEN ticipé, d'une maniére passionnante pour Pauditoire n’est pas
FACE A UN JURY chose facile. Il convient de structurer sa narration en trois temps:
PARLER EN PUBLIC la présentation de lhistoire, la narration et 1a chute.

A La présentation de I'histoire

— La prise de parole :
Si on intervient dans une discussion, on  Tiens, et bien justement, & ce propos
doit relier ’histoire au sens général de  j"ai une histoire 2 raconter.
ce qui a été dit.

— Le résumé :
Le narrateur commence par dévelop-  C’est un vieux viticulteur qui raconte
per un résumé de ce qu'il va raconter.  un souvenir, une blague de jeunesse

A L'histoire elle-méme

Une bonne narration s’organise en cing temps.

— La situation initiale : Ca se passait en Bourgogne dans les
® Présente le cadre du récit (lieu, épo-  années cinquante, pendant les vendan-
que) et les relations entre les différents  ges. Une cousine travaillait a la cueil
personnages. lette avec tout le monde.

— L’événement perturbateur ;
¢ Un événement ou un personnage Au déjeuner elle a abusé de la salade
vient rompre I'équilibre de la situation  de haricots verts, ce qui fait que le soir

initiale. elle était malade. Les vendangeurs lui
* Un manque apparait. ont dit de fouler les grappes de raisin
* Un héros va essayer de combler ce  dans la cuve, ¢a allait la guérir.
mangue.

— Les transformations : Elle est montée dans le baquet et s’est
* Ce sont les aventures qui arrivent au  enfoncée dans la grappe jusqu'au ven
héros au cours de sa recherche. tre; elle était toute poisseuse. Pour la

— La sanction : nettoyer, ils I'ont lavée au jet d’ean
® Clest le résultat immédiat des actions ~ C’était pas triste. Bien entendu, elle
du héros. avait encore mal au ventre et en plus

— La situation finale - elle était trempée.

e Présente le résultat des transforma-
tions par rapport 2 la situation initiale.

A La chute

~— C'est la fin de la parenthese ouverte par ~ C’est bien ce qui prouve que Marcel a
la narration. Son but est d'écarter toute  raison quand il dit que les amusements
question sur le sens & donmer &  alacampagne n'étaient pas innocents.
I'histoire.
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EXERCICE

Observez I'histoire présentée ci-dessous.
Racontez-la en l'intégrant dans un discours & propos de la rumeur.

Sempé, Rien n'est simple. Ed. Denoél,

©® C. Charillon - Paris. Evpe. -




LES TECHNIOUES I_ a tahl ;] rond ;]
LES TYPES DE REUNION
L'INTERVENTION EN REUMION On organise une table ronde essentiellement pour comparer des
; idées et pour échanger des informations a propos d’un probléeme
UENTRETIEN particulier. Cette forme de travail de groupe doit déboucher sur
FACE A UN JURY une décision suivie d’action. Une table ronde s'organise en trois
PARLER EN PUBLIC temps : la préparation, le déroulement et le compte rendu.

A La préparation

— Les participants : entre six et dix spécialistes du probléme abordé et un animateur

— L’ordre du jour : plan de travail, objectifs de la table ronde et mode de réalisa
tion de ces objectifs, tout est établi clairement et précisément. Cet ordre du jour
est envoyé aux participants en méme temps que leur convocation.

— Les lieux : vérifier que la salle est disponible pour le jour et I'heure de la table
ronde. On s’assure que chaque participant dispose d'une chaise et d'une table
suffisamment grande pour disposer ses documents. On vérifie que tout le maté-
riel nécessaire est en état de fonctionnement.

A L’'ouverture de la réunion

Durée : 5 a 10 minutes. L’animateur présente les différents intervenants : nom, spé
cialité, lieu d’ou ils viennent, travaux les plus récents,... Durant cing minutes au
plus, il précise le sujet du débat et ’objectif final de la table ronde.

A L'exposé de la méthode de travail

Durée : 5 a 10 minutes. Les participants et I'animateur conviennent du mode de fone
tionnement qui leur semble le plus adapté & la résolution du probléme. Il est impé-
ratif que la méthode de travail soit définie avant le débat proprement dit afin qu'on
ne puisse la remettre en cause en cours de travail.

A Le débat

Durée : 2 heures au plus. L'animateur ouvre le débat en demandant dans un pre-
mier tour de table 4 chacun de se situer par rapport au probiéme. Puis il distribue
la parole aux différents intervenants. Chacun développe son point de vue sur la ques-
tion. Les autres participants peuvent ensuite poser des questions pour approfon
dir le sujet.

A La conclusion

Durée : 5 minutes. L'animateur fait une synthése des opinions qui se sont mani-
festées.

A Le compte rendu

Une table ronde se salde par un résultat concret. Une synthése de ce qui s’y est dit
est rédigée par I'animateur ou un secrétaire de séance. Elle est remise 4 chacun
des participants.
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POINTS DE REPERE

Comment faire une synthése

— Rassembler ce qu'il y a de commun
dans les idées présentées, dans les
solutions proposées.

— Faire ressortir les divergences : on
et en évidence les opinions incon-
ciliables, pour faire apparaitre les
oppositions entre participants.

— Exprimer les différences, c'est-a-dire
les propositions qui n'apparaissent
ni divergentes, ni communes. On
débat alors pour les faire rejoindre
Fun ou l'autre camp.

Les decuments de travall pour se
préparer & nne table rende

~ Le dossier d'informations

Ce dossier peut étre utilisé avant la
réunion. II peut étre joint a la
convocation pour faciliter la prépa-
ration.

Au cours de la table ronde, il aide le
travail du groupe.

Aprés la tenue de Ja table ronde, il
sert de synthése du travail du

groupe.

—La fiche de travail

C'est un document qui synthétise sur
une fiche les informations dont on
dispose sur un probléeme.

Elle facilite la préparation de la réu-
nion par sa concision et sa clarté.
Son contenu correspond aux axes de
recherche du groupe.

— La notice de travail

Elle permeét de trouver une docu-
mentation sur un point précis.

Son contenu indique les références
des documents existant sur la ques-
tion : titre, auteur, éditeur, année de
parution, lieux ot se les procurer.

On porte aussi & la connaissance du
lecteur le degré d'intérét, de dif-
ficulté.

Le rile dn secrétaire de séance

— Prendre les notes nécessaires 2 la
réalisation du compte rendu. Il doit
donc étre attentif aux réactions de
chacun de fagon & signaler les dévia-
tions par rapport au sujet.

-— Noter 2 partir des interventions des
orateurs, mais aussi a partir de ce
que I'animateur écrit au tableau.

— Demander au groupe, de temps 2
autre, si ce qu'il a noté correspond
a ce qui a été dit.

— Inciter et soutenir I'animateur lors
des synthéses partielles pour avoir
un point régulier sur la progression
de la discussion.

— Rédiger le compte rendu qui doit
tenir sur un recto-verso.

Le réle de I'animateur

— Fixer les objectifs : il veille & ce que
I'objectif porte les trois critéres :
probléeme a résoudre, spécialistes
convogués, action a entreprendre.

- Proposer une procédure : il propose
une méthode de travail qui peut étre
amendée par les intervenants.

— Favoriser la circulation de l'infor-
mation.

EXERCICE
Vous organisez une table ronde sur les
dangers sociaux du tabac. Quels docu-
ments joindriez-vous a4 la convo-
cation ?
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LES TYPES DE REUNION

4 9 — B
LES TECHNIQUES I_e dghal r I ("'ga“lsa“on

L'INTERVENTION EN REUNION -~

; Pour trouver la solution & un probléme, on organise parfois un
L'ENTRETIEN débat. Le débat ne s'improvise pas. C’est une forme de traval

FACE A UN JURY de groupe dont il faut organiser la préparation, le déroulement

PARLER EN PUBLIC et le compte rendu.

A La préparation du débat

— L’animateur doit dominer le sujet. Cela lui permet d'étre plus attentif au for
tionnement du groupe.

— Choisir la méthode de réunion. Elle est fonction de la composition du group
et elle dépend de la personnalité de I'animateur. La conduite du débat sera ple
ou moins directive.

— Envoyer les convocations. Prévoir la date suffisamment 2 I'avance pour que |e
participants puissent se libérer.
Préciser le jour, le lieu, 'heure, le sujet et I'objectif du débat, la durée préve
du débat.

Joindre un dossier d’'informations pour aider & la préparation du débat. Trop
€pais, il a peu de chance d’étre lu.

A Le role des participants

— Réfléchir aux problemes qui seront abordés, s’informer, se documenter, orga
ser ses découvertes selon le plan : je constate - je pense - je propose.

— Participer en s'exprimant. Le débat est la synthese des différentes analyses que
les participants ont faites avant la réunion.

— Accepter de prendre des responsabilités. Chaque participant repart avec une tache
précise dont il a la responsabilité.

A Le déroulement du débat

— Introduire le débat. Durée 5 & 10 minutes.
Exposer clairement le sujet pour se faire bien comprendre de tous les participants

Poser une question afin de placer immédiatement les participants en situation
de réflexion.

Rappeler l'objectif. Les participants savent pourquoi ils discutent.
Définir la méthode de travail.

Lancer la discussion par une reforrulation de ce qui a été présenté.

— Animer le débat.
Veiller au respect des procédures de travail, sans autoritarisme ni laxisme.

Faire le point par rapport & I'objectif général du débat et par rapport au plan
de travail.

Formuler des synthéses particlles. Elles reprennent I'essentiel des idées.
Relancer la discussion lorsque le débal s’essouffle.
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POINTS DE REPERE

Les conditions matérielles du débat

— La salle : les dimensions doivent étre
adaptées au nombre de participants.
Si la salle est trop petite, les partici-
pants manquent d'espace; si elle est
trop grande, ils se sentent perdus.

— L'éclairage de la salle doit &tre assez
fort pour permettre une écriture et
une Jecture dans de bonnes con-
ditions.

— Si des appuis visuels sont nécessai-
res (film, magnétoscope, rétroprojec-
teur) la présence de rideaux est
indispensable.

— Le chauttage dans la salle de réunion
doit étre modéré afin d’éviter
I'assoupissement.

— Les tables sont vastes pour que cha-
que participant dispose le matériel,
pose ses documents, prenne des
notes.

— Les siéges sont en nombre suffisant
pour gque chacun soit assis. Ils sont
confortables, cela améliore le rende-
ment des débats.

— On peut prévoir, a proximité immé-
diate de la salle de réunion :
un poste téléphonique,
un vestiaire,
des toilettes en bon état.

Causes de non-participatien

— Causes venant des participants
peur d'étre jugé par les autres,
complexe culturel, on a peur de ne
pas parler correctement le francais

— Causes venant de I'animateur :
il privilégie ses connaissances ou la
hiérarchie,
il impose son point de vue,
il ne s'implique pas assez dans le tra-
vail du groupe.

— Causes venant du groupe :
formation de clans exclusifs qui
n'acceptent pas les autres parti-
cipants,
groupe non ouvert aux nouveaux
participants.

— Causes techniques :
salle inconfortable,
ordre du jour obscur,
incompréhension de la nécessité du
travail.

Les méthedes d’animatien

— Le style directif
L’animateur intervient de plusieurs
facons :
Il donne son avis sur les idées du
groupe.
Il impose 1'objectif, la facon de tra-
vailler, le point de vue sur le
probleme,...
1l organise le débat selon une struc-
ture dont il est le centre : toutes les
idées passent par lui.

— Le style coopératif
L’'animateur présente l'objer du
débat.
I travaille avec le groupe pour défi-
nir 'objeciif, la problématique du
sujet, la méthode et le plan de
travail.
Il organise les échanges entre les
participants.
Il explique les phénomeénes de
groupe.

— EXERCICE
En faisant appel 2 vos expériences
passées, quelle méthode d’animation
préférez-vous lors d’'un débat : style
directif ou style coopératif ?
Essayez d'expliquer les raisons de
votre préférence.
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swwac | |3 giscussion en panel

LES TYPES DE REUNION

L’INTERVENTION EN FEUNION Pour dépasser les effets de blocage dus & un grand groupe de ¢

vail, on subdivise celui-ci en plus petites unités, des panels. Cbaf

L'ENTRETIEN | que groupe étudie le théeme prévu et désigne son rapporteur. D:
FACE A UN JURY un second temps les rapporteurs se réunissent sous le regard
PARLER EN PUBLIC sous-groupes qui peuvent intervenir ou poser des questions par.

écrit. Le déroulement de la discussion est réglé par nn medhllﬁt‘

A La préparation de la réunion

— Le médiateur adresse &4 chacun des participants une convocation indiquant hey
jour, heure, durée et objet de la réunion.
II envoie un dossier documentaire sur le sujet & I'ordre du jour.
Il s’assure de la préparation matérielle de la réunion.

A Le déroulement de la réunion

— L'ouverture de la réunion : durée : 10 minutes. Le médiateur expose le problems
a résoudre, le théme a étudier. Il explique aux participants le fonctionnemen
d'un travail en panel.

— L’éclatement en panels : durée : 5 minutes. Le grand groupe explose en plusieur:
sous-groupes de six & dix personnes qui s’associent par affinité ou par compé
tence. Dans chaque panel un rapporteur est choisi pour rendre compte du tra
vail effectué.

— La discussion dans le panel : durée : 15 4 30 minutes. Le rapporteur devient &
fait le secrétaire animateur du groupe. Il note les idées émises et les informa
tions apportées par les membres du panel 4 propos du probléeme posé.

Le rapporteur peut intetvenir dans la discussion.
Les membres du panel procédent 4 la rédaction de la synthése qui sera soutenw
par le rapporteur devant les autres rapporteurs.

— Le débat des rapporteurs : durée : 30 minutes 2 1 heure. A wur de role les rag
porteurs présentent leur synthése de travail. Le médiateur lance le débat entr
les rapporteurs en posant un probléme.

Les rapporteurs participent au débat en présentant le point de vue de leur pane
respectif.

Les membres spectateurs peuvent poser des questions en faisant passer des mes
sages €crits au rapporteur de leur panel.

Le rapporteur est tenu de poser les questions, de formuler les objections qui v
arrivent sous la forme de petits papiers.

— La conclusion de la discussion : le médiareur établit la synthese de la discussior
Il récapitule les décisions qui ont ét¢ prises. Il clét la réunion.

A Le compte rendu

— Il est rédigé par le médiateur qui a pris des notes pendant le débat des raj
porteurs.
Le compte rendu est transmis & chacun des participants.
Il établit les points d'accord et les désaccords.
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L’erganisation de la salle
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Le debat des rapporteurs

1. Marquer son accord, acquiescer & ce
qu'il dit : « Ce que vous dites est trés
important », « C'est juste ».

2. 8e tourner vers les autres pour ne
plus le regarder.

3. Enchainer en s’adressant aux autres
membres du groupe pour reprendre la
conversation ou pour donner la parole
a quelqurun :

... €t justement, monsieur M., vous
avez sans doute A ce sujet... »

Le débat des rappertenrs : quelle
stratégie adepier?

— La stratégie de la compétition.

L'issue de la stratégie de compétition
est: un perdant, un gagnant.

Cest la satisfaction de ses seuls
objectifs qui importe.

Nécessité de taire ses objectifs. Elle
réclame méfiance et dissimulation
de l'information.

La tactique privilégiée : la surprise.
L’argumentation est fondée sur une
interprétation subjective des faits.
Un climat tendu s’instaure. 1l profite
au plus fort.

— La stratégie de la collaboration.

L'issue de la stratégie de 1a collabo-
ration est : trouver une solution ot
tout le monde est gagnant.

Cest la satisfaction des besoins
communs qui importe.

Nécessité de Ia confiance, de 1a fran-
chise, de I’échange des informations.
La tactique privilégiée : la recherche
du consensus.

L'argumentation fait place 2 la
recherche d'une solution acceptable
par les parties.

Un climat d’égalité est indispensable.

— EXERCICE
Vous étes médiateur d’'une négocia-
tion sur Ia réduction du temps de tra-
vail dans votre entreprise.

Quels documents allez-vous joindre &
la convocation que vous allez adresser
aux participants ?

Qui convoqueriez-vous pour partici-

per a cette réunion ?
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LES TECHNIQUES A“imer un groune :

LES TYPES DE REUNION

LINTERVENTION EN RELNION Ie hraiHStﬂrming

L’ENTRETIEN

EACE A UN JURY La technique du brainstorming (traduction lttérale de I'anglais:

PARLER EN PUBLIC « crane en tempéte ») résoud un probléme particulier, trouve des

solutions neuves, des idées originales sur um point précis. 150
2 200 idées dont on ne retient que 10 a 15 % peuvent &tre pro-
duites a I'heure.

A Qu'est-ce qu’un brainstorming ?

Le principe est simple. On rassemble 8 4 10 personnes, des spécialistes et des non
spécialistes dans un lieu sympathique et isolé des perturbations extérieures. Le
personnes prennent place autour d'une table sur laquelle figure le nom de chacun
Elles devront, en un temps limité, fournir sur un sujet donné le plus grand nombre
de suggestions possibles.

A L’ouverture de la réunion
L’animateur accueille les personnes invitées.

A L'exposé de la méthode de travail

Les participants auront & observer les régles suivantes :

Donner libre cours a I'imagination sans autocensure.

Viser la quantité : produire le maximum d'idées en un minimum de temps.
Ecouter les idées de chacun.

Procéder par associations de mots, de sons, d'idées.

Eviter toute critique, toute remarque.

A L’exposé du théme

L'animateur présente un exposé construit et clair sur le probléme. L'exposé doil
motiver les participants qui se sentent sollicités de fagon urgente (« Nous avons absg
lument besoin de vos idées... »). L'exposé s'achéve par un bref résumé et une ques
tion clairement posée.

A La phase de production des idées

Cette heure est scindée en plusieurs moments. Lorsque 'animateur constate une
baisse de créativité, il présente une synthése partielle et relance les participants
2 I'assaut d'idées neuves. L'animateur intervient environ & cing reprises en une heure.

A L’exploitation des résultats

Elle s'effectue 24 un autre moment et ce sont d’autres personnes qui s’en chargent
L’animateur prend connaissance de la totalité des propositions et les classe par cate-
gorie. Il fait dactylographier cette liste organisée et numérotée en quatre exemplai
res. Ceux-ci sont destinés aux membres du jury de sélection.

Le jury de sélection conduit par I'animateur est composé de trois ou quatre per-
sonnes dont aucune n’a participé au brainstorming. Ce sont des personnes directe-
ment intéressées par le probléme. Quatre critéres guident leur choix :
l'originalité, le réalisme, I'efficacité et la facilité d'application.
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POINTS DE REPERE

La salle

ocbserve 9 et 10

observe 1 et 2

Ias

c

Les observateurs.

manifester.

Les effets du brainstorming snr les
participants

— Cette phase de production intellec-
tuelle intense étonne et plonge le
groupe surpris de ses performances
dans un état d'excitation bient6t suivi
d'un moment de fatigue.

— Ce type de travail modifie les rela-
tions entre les membres d'un groupe.
Chacun s'apercoit que les autres ont
des idées, qu'il existe une certaine soli-
darité dans la créativité.

— Lebrainstorming développe I'esprit
d'initiative c’est une forme de réaction
contre la routine qui peu & peu s'ins-
talle dans un groupe constitué.

3e

observe 7 et 8 @ E

observe 5 et 6

2e

Ily a un observateur pour deux participants. Ils se placent 4 distance face aux
deux personnes « & suivre ». Ils notent toutes les idées exprimées sans jamais se

—— EXERCICE

Voici quelques sujets de brain-

storming.

Choisissez-en un ou deux.

Appliquez la méthode en respectant

les régles.

s Inventer une nouvelle boisson aux
fruits.

* Régler le probléme de la circulation
au centre des villes.

¢ Trouver un nom pour une nouvelle
marque de poudre i laver le linge.

* Tmaginer le titre d'une nouvelle
revue de mode masculine ou de
mode enfantine.

¢ Trouver le nom d'une nouvelle voi-
ture style 2 CH.

® Organiser une campagne antitabac

efficace dans les colleges et les lycées.
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LES TECHNIQUES I_e Phi“ins 6,6 i

_ LES TYPES DE REUNION ‘
L'INTERVENTION EN REUNION Le Phillips 6/6 est upe technique de travail utilisable dans un

3 3 groupe assez important de 30 4 100 personnes. Cette technique
L'ENTRETIEN porte le nom de son auteur et de la maniére dont on procede:

FACE A UN JURY des petits groupes de 6 personnes réfléchissent pendant 6 minu-

PARLER EN PUBLIC tes sur des peinis successifs. J

A Les objectifs sont de trois ordres

Le Phillips 6/6 permet de prendre des décisions en un temps record.

Il oblige chacun & s’exprimer dans le groupe.

Il augmente 'efficacité du groupe : chaque participant se doit de trouver rapide
ment des idées.

A L'ouverture de la réunion

L'animateur accueille les participants et expose le probléme i résoudre, le theme
a approfondir, le cas & analyser.

A La méthode de travail

Des groupes de six personnes se forment. Ils sont soit tirés au sort, soit laisses au
libre choix, soit imposés.

Les groupes ne doivent pas se géner. Chaque groupe désigne un animateur et un
rapporteur.

A Les phases de production

® La premiere phase, durée : 6 min.

Les participants réfléchissent sur le plan de travail 4 adopter.

Le premier compte rendu : lorsque les six minutes sont écoulées, I'animateur arrate
le travail. Les rapporteurs énoncent 2 tour de réle devant les autres participanis
silencieux le projet de chaque sous-groupe.

La premiére synthése : I’animateur fait la synthese et inscrit au tableau les diffé
rents points dont Pensemble forme le plan d’analyse.

® La deuxiéme phase, durée : 6 min.

Les sous-groupes se réunissent de nouveau pour reprendre la discussion 2 partir
de cette base. C’est le point 1 noté au tableau qui fait I'objet de la réflexion collective.
L’animateur arréte le travail au bout de ces 6 min.

Le deuxiéme compte rendu : le compte rendu est présenté par un membre de cha
que groupe. Il expose les conclusions auxquelles ses cing collegues et lui-méme sont
parvenus.

La deuxiéme synthése : I'animateur fait la synthese et lance le travail sur le point
sujvant.

Ainsi de suite jusqu’'a ce que ’ensemble des points soit discuté.

A Le compte rendu

Le cheminement de la réflexion est repris dans son ensemble et une décision qui
convient & tous est prise,
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POINTS DE REPERE

Les avantages de cette technigue

— L'organisation stricte et minutée
empéche toute dérive hors sujet, toute
perte de temps. Elle stimule plutét
qu'elle ne contraint. Dans toute créa-
tion, ¢'est souvent lorsque les contrain-
tes sont les plus pesantes que le résultat
est le meilleur.

— La reflexion s’approfondit progres-
sivement el s'achemine vers une déci-
sion prise 4 I'unanimité, ce qui dans un
groupe de trente personnes reléve de
I'exploit.

— Cette techmque représente une étape
de faible difficulté pour ceux qui crai-
gnent d'intervenir & l'oral. Ils sont obli-
gés de participer mais, dans un groupe
de six personnes la tension est moins
forte que devant un public plus vaste.

Cuelgues conseils

— Le theme 2 creuser, le probleme 2
traiter, la solution & trouver doivent
étre décomposés en points limités pour
que chacun d'eux puisse faire I'objet
d'une analyse en quelques minutes.

— L'animateur doit faire une synthése
objective de tout ce qu'ont trouvé les
groupes. C'est 3 dire qu'il ne doit pas
onielire certaines propositions ou en
valoriser d'autres dans la présentation
de la synthese.

— L'animateur est un organisateur et

non un participant. Il ne doit donner

aucune suggestion ni aucun avis per-

sonnel sur le travail des groupes. Il res-
pecte la plus grande neutralité.

— EXERCICE

Voici une liste de sujets pouvant faire
I'objet d’'un Phillips 6/6.

® Vous fajles un stage dans une entre-
prise de fabrication textile. On vous
demande de rédiger un mémoire de
50 pages sur un théme qui a trait 2
Pentreprise mais qui est laissé 4 votre
libre choix.

Le Phillips 6/6 peut explorer les diffé-
rents domaines : historique de l'entre-
prise - évolution des techniques -
comparaison avec d'autres entrepri-
ses, d'autres secteurs... Lorsque le
theme est choisi, on peut travailler le
plan du mémoire.

* Vous [aites partie d'une association.
Vous voulez metire au point ensemble
un journal d'information sur les acti-
vités de I'association. 11 faut trouver
les idées pour régler les problémes
suivants : celui du titre - de la répar-
tition et du contenu des rubriques - de
la mise en page - de la fréquence de
parution - de I'impression - de la dis-
tribution - des responsabilités de cha-
cun dans Ia réalisation et la gestion.

® Le reglement iniérieur de I'entre-
prise va étre modifié au cours d'une
réunion a laquelle participera le délé-
gué du personnel. Auparavant ce der-
nier invite les salariés 4 se prononcer
sur les points essentiels A changer. Il
pourra ainsi avancer des propositions
qui auront recueilli un avis favorable
unanimement.

® Un groupement de consommateurs
décide de mener localement une
enquéte sur les variations de prix que
subissent les fruits et légumes. Il faut
trouver Ia meilleure tactique d’inter-
vention.
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LES TECHNIQUES L’él“de il (H R

_- LES TYPES DE REUNION

_. L'INTERVENTION EN REUNION Le cas est la description d'une situation concréte de la vie cou1
L'ENTRETIEN rante qui pose un probleme humain et réclame une résolution:

E un diagnostic ou une décision. Le probleme d"ordre psychologi-
E FACE A UN JURY que ou social est toujours une réalité vécue. Pour étre traité, il
. PARLER EN PUBLIC requiert une information compléte mise 2 la disposition des per-

sonnes chargées de résoudre la difficulté. Aprés examen et dis:
cussion, elles optent pour une solution acceptée a I'unanimité,

A La situation doit comporter les données suivantes :

— Les faits et les événements qui se sont déroulés.

— Les sentiments, les habitudes, les comportements, les objectifs des personnes
concernées par la situation.

— La description du milieu de vie dans lequel elles évoluent.

A Composition du groupe

Le groupe comporte un animateur et de 6 2 10 ou 12 personnes d’dge, de sexe, de
caracteére, de profession, de statut différents, Un groupe trop homogéne souffre de
I'absence de points de vue extérieurs.

A Déroulement de I'étude de cas

— Phase 1:5 a 20 min.
Les participants prennent cormaissance du cas. Aucun ¢lément d'information ne
doit étre dissimulé durant ce temps de lecture.

— Phase 2: 30 a2 60 min.
Les premi¢res impressions, les premiéres opinions surgissent. Chacun donme son
avis, son interprétation. De multiples points de vue tous aussi valables les uns
que les autres sont exprimés. Ils révélent davantage de choses sur les membres
du groupe que sur la situation a érudier,

—Phase 3: 1 ha 1 h 30.
Pour sortir de I'embarras, un retour aux faits s'impose.
Cette phase d’analyse dégage :
- les faits clés de la situation, ce ne sont pas forcément les plus évidents ni les
plus dramatiques mais les faits significatifs pour les personnes impliquées;
- les relations nouées entre les personnages;
- ce que les faits signifient pour chacun d’eux.
Apres avoir recherché le sens des faits et des comportements et analysé les aspects
du probléme, toutes les solutions sont envisagées, critiquées et comparées. L'une
d’elles sera retenue : celle qui obtient I'assentiment de tous.

— Phase 4 : 30 2 40 min,
Le compte rendu est établi. Il contient le principe retenu pour résoudre le pro-
bléme. Ce principe est formulé de fagon & pouvoir servir & nouveau dans le cas
d'une situation similaire.
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DISPOSITION DES TABLES

La disposition on carré

10 4

Elle est apparemment satisfaisante. En
réalite, 2 empéche les échanges entre 1
et 3 et 7 fait écran entre 8 et 6.

La tisposition on ovalo

10

Cest la mieux adaptée & une réunion
d'élude de cas. 1."animateur a une place
facile a repérer. Tous les participants
peuvent se parler.

La disposition on T

10 5

Dans ce cas de figure 10 et 5 sont un peu
isolés_ Ils ne peuvent pas voir 8 et 7.

La disposition on U

La place de I'animateur ne peut pas étre
centrale.
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LES TECHNIGUES I_ 2] d " I i
=] |3 réunion d’information
_ LINTERVENTION EN REUNION ascendanle
] L'ENTRETIEN
FACE A UN JURY Dans ce type (!e I:élll’liOIl, l'infm-m_ation circule de 1a base vers le
sommet c’est-a-dire de ceux qui vivent une expérience collective
PARLER EN PUBLIC vers ceux qui doivent prendre une décision rationnelle et non pas

intuitive. C'est une consultation de groupe, elle permet de recueil
lir des informations, des impressions.

A L’objectif de la réunion

Il s’agit d’obtenir par un questionnement des déclarations sincéres, authentigues
sur ce qui est vécu et éprouvé. Ces informations peuvent servir & connaitre les opi
nions, les besoins, les comportements d'un groupe représentatif, i résoudre un
conflit, par exemple la réorganisation d'un service, & recueillir des témoignages sur
certaines conditions de vie.

A La préparation de la réunion : Penquéte

L'animateur a pris contact individuellement avec chaque personne. 1l a passé du
temps avec les participants au cours de leurs activités pour découvrir leur style
de vie, leur langage, leurs soucis, leurs habitudes, leurs références. Lorsque ces pre-
miers contacts ont eu liew, il faut passer i la phase de réunion pour obtenir des
propos riches d’enseignement.

A Le déroulement de la réunion

— L’exposé du theme :
L'animateur expose le théme de I'interview de maniere rassurante. Lui-méme
manifeste son intérét pour le sujet.

— La méthode de travail ;
L’animateur aide les personnes du groupe a participer, & s’exprimer.
11 observe quant 2 lui la plus parfaite neutralité.
Il utilise la technique de la reformulation pour élucider ce qu'il y a sous les mots.
Le groupe cherche 2 comprendre et 4 se comprendre.

— Le role de l'animateur :
Il définit les mots et les coneeplis qui ne recouvrent pas exactement le méme sens
pour chacun.
1l considére les personnes comme des témoins de ce qu’ils vivent et non comme
des responsables.

— La conclusion :
L’animateur fait le point de temps en temps puis présente la synthése finale qui
doit recevoir 'assentiment de tous.

A Les effets psychologiques sur le groupe

Lorsqu'il s’agit d’un groupe constitue, les effets positifs sont nombreux -
— une amélioration de la communication,

— une diminution des conflits internes,

— une confiance partagée,

— une meilleure compréhension de la situation et des autres,

— une plus grande lucidité.
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POINTS DE REPERE

La préparation matérielle

— Nombre de personnes a contacter :
10 exceptionnellement 30.

— Compwosition : un groupe constitué
engagé dans une expérience collective
ou un échantillon représentatif d'un
grand groupe.

1l ne faut pas d'observateurs ni de supé-
rieurs hiérarchiques. Ceci pourrait
paralyser la spontanéité du groupe et
provoquer des réponses banales ou sté-
réctypées.

— Durée de la réunion : 2 2 3 heures.

— Lieu & prévoir : une salle agréable,
isolée des bruits et des perturbations.

Les erreurs pue I’animateur doit
eviter
— Au cours de la préparation :

* Fixer la date un vendredi soir car
peu de gens sont disponibles méme
psychologiquement.

& Réunir trop de participants.

* Mélanger des personnes qui ont
un statut social différent.

* Ne pas veiller 2 la bonne disposi-
tion des tables.

—Au cours de la présentation du
théme :
* Dire qu'on a peu de temps, qu'on
est presse.

e Menacer les participants, les accu-
ser, les rendre responsables des pro-
blemes.

—Pendant le déroulement de la
réunjon :

® Ne pas supporter les silences.

® Agresser verbalement un participant.
* Donner son avis.

® Se laisser interviewer par les mem-
bres du groupe au lieun de les inter-
viewer.

Un témoignage

Voici une utilisation possible de la réu-
nion d'information ascendante.

Il s’agit de la démarche suivie par la
troupe ’Ariane Mnouchkine, le Théa-
tre du Soleil, pour mettre au point sa
pigce : L'Age d'Or en 1975. La prépara-
tion s’effectue a travers plusieurs réu-
nions d'information ascendante.

« Nous convinmes unanimement qu'il
était nécessaire de poursuivre ces réu-
nions : elles nous permettaient de cons-
truire notre spectacle.

Nous rencontrames successivement des
travailleurs de I'usine Kodak, de Thom-
son, des éléeves, des travailleurs immi-
grés, des retraités (fort modestes!) de
Champigny, des appelés du contingent
et des professeurs.

Toutes ces rencontres, si elles n'ont pas
toujours donné lieu & des scénes du
spectacle, ont eu une incidence bénéfi-
que sur notre travail. Trés souvent, le
phénomeéne décrit aux « Mages» s’est
reproduit. Ce fut pour moi extréme-
ment agréable, de l'autre coté du mas-
que (si j'ose m’exprimer ainsi), de voir
mes camarades improviser et les spec-
tateurs devenant auteurs, jouir des pie-
ges gu'ils proposaient aix personnages
et dans lesquels ceuxci acceptaient
volontiers de tomber. »

Jean-Claude Bourbault,
L'Age d’Or, paru dans la collection
Théatre ouvert, Editions Stock.
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LES TECHNIQUES

_LESTYPES DE REUNION

_»._LINTERVENTION EN REUNION

L'ENTRETIEN

FACE A UN JURY

PARLER EN PUBLIC

La réurion d’information ‘
descendante

Dans ce type de réunion, 'information circule du sommet vers
la base c’est-a-dire des responsables vers les subordonnés. Les
participants convoqués ou invités font partie du méme groupe

socioprofessionnel que I'orateur. La réunion remplace lanote de
service. Elle assure une meilleure transmission et une plus siire
compréhension de Pinformation.

L'exposé simple

L’exposé +
une décision

L'exposé + j

une action !

Les caractéristiques

Celui qui détient
Pinformation la
communique
I'auditoire qui
€coute et prend
éventuellement des
notes.

Celui gui deticnt
Iinformation la
conmmunique 4
Fauditoire qui devra
€n tenir compte par
la suite.

Celui qui détient
I'information la
communigue a
I'auditoire qui aura
une mission a
accomplir.

Les objectifs

Fournir & 'auditoire
des informations
intéressantes pour
Iui. C'est un objectif
de connaissance.

Fournir a l'auditoire
les moyens de
comprendre les déci-
sions qu'il aura a
appliquer.

L’information est
suivie d'une action 3
engager. 1l faut cla-
rificr le but et les
taches de chacun,
preciser 'horaire,
lister les démarches
ct les contacts a
prendre,

Les aides visuelles

Elles ne sont pas
obligatoires dans ce
cas, Elles servent &
maintenir Vintérét,
ou a le relancer.

On peut distribuer
des documents : la
réunion cormence
ainsi sur des bases
communes. On peut
utiliser des schémas,
des graphiques.

Les aides visuelles
sont trés importan-
tes, les cartes, les
plans, les maquettes,
sont les documents
sur lesquels
s'appuient les expli-
cations.

Les qualités de
I'exposé

Clarté, intérét docu-
mentaire.

Clarté, rigueur, bon
dosage des données
chiffrées.

Clarté, rigueur,
exhaustivité.

Exemples de
situations

* Rapport & une
assemblée de socié-
taires,

® Bilan au Conseil
d’Administration.

® Informations sur
les mesures nouvel-
les prises par la
direction et entrant
en vigueur dans tous
les services.

* Le briefing.

® Un groupe de visi-
teurs japonais est
attendu dans une
entreprise. 1l faut
les accueillir.
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Les caractéristigues de I'anditoire

— Le nombre peut étre trés variable
depuis le petit groupe de 10 jusqu’a
la grande assemblée de 1 000 person-
nes.

— Les personnes formant l'auditoire
se connaissent. Pour certaines il s’agit
de simples rencontres, pour d’autres
dun travail quotidien. Le groupe
constitue une unité sur le plan affec-
tif

— Les personnes partagent des intéréts
communs. Il y a donc une cohésion
interne au groupe sur laquelle 'ora-
leur pourra s'appuyer ou au contraire
dont il devra se méfier. En effet, si
I'assemblée ressent un mécontentement
général, la cohésion du groupe fera
qu'il se répandra rapidement et se

lransformera €n mouvernent dG contes-
tation.

— Les attentes du groupe, précises et
lices au domaine socioprofessionnel,
sont trés présentes. Leur frustration
risquerait de susciter I'hostilité envers
lorateur.

Quelgues conseils pour rendre effi-
cace 1a phase de feed-back (retonr)

~— Vouloir que le plus grand nombre de
questions soient posées et |'annoncer.

— Avoir une attitude chaleureuse et
accueillante.

—Attendre sans manifester d'impa-
tience que les premieéres questions
arrivent.

— Ecouter et reformuler la question :
® pour que son sens ne soit pas
déformé;

* pour que l'auteur de la question
soit d'accord avec la reformulation
de l'orareur;

* pour que l'assistance ait entendu
la question,

— Ne pas éviter les questions embar-
rassantes.

S’aider du groupe pour y répondre.

— Ne pas lever la séance si la compré-
hension de tous n'est pas satisfaisante.

— EXERCICE
Vous avez assisté ou vous allez assis-
ter a une réunion d'information. Pour
évaluer l'orateur, cochez votre réac-
tion pour chaque rubrique en la
notant de 1 4 4:

1:trés décevant, 2 : décevant, 3 : bon,
4 : remarquable.

1(2|3(4

La quantité des informations

La clarté de I'exposé

Le choix des exemples

Le choix et I'utilisation des
supports visuels (schémas -
graphiques..)

La vitesse d’élocution

Le volume de la voix

La volonté d'intéresser
Pauditoire

Le désir de faire participer
I'auditoire

La qualité d’écoute

La pertinence des réponses
apporiées aux questions du
public
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LES TECHNIQUES I_a reunion de d'SG“SSIon

. LESTYPES DE REUNION
~ L'INTERVENTION EN RELNION Ce genre de réunion sert & motiver un groupe. Elle a lieu dan
L’ENTRETIEN trois circonstances : en commission de travail, comme phase pré

paratoire 4 une décision ultérieure, au cours d'une table ronde,
FACE A UN JURY il s’agit d’'une discussion a théme, et avant un exposé ou un cof.:::‘jj ‘
PARLER EN PUBLIC il s’agit d’'une discussion préliminaire. La réunion de discuss on
se déroule en trois temps.

A La présentation des participants

L'accueil est un moment imporiant car chacun s’installe dans la situation. Il est
donc préférable que celuici ne se fasse pas dans la précipitation. Les participants,
de leur place, se présentent a tour de role. Un court dialogue s’instaure entre Fani
mateur et chaque personne qui évoque rapidement son intérét pour le sujet ot 'expe
rience qu’elle en a.

A La présentation du sujet par I'animateur

— L'animateur présente le theme de la discussion en 10 & 15 min. 1l en preécise les
données sans traiter le sujet. Son but est d’ouvrir la discussion et de provogquer
le plus grand nombre de réactions, de questions, de points de vue. I1 doit donc
faire ressortir les aspects problématiques du theme.

— L’animateur organise son bref exposé selon un plan.
Voici deux schémas de présentation :

Schéma 1 : a) la description du probleme ou de la situation: b) les avantages; ¢} les
inconvénients; d) que peut-on modifier ?

Schéma 2 : a) la description du probléme ou de la situation:; b) les causes du pro-
bleme; ¢) les remédes connus; d) quelles solutions nouvelles peut-on envisager?

A La conduite de la discussion

— Le lancement. La discussion est lancée. Les idées, les propositions et les contre-
propositions émanent des seuls participants car I'animateur n'a pas 4 influencer
le groupe dans sa réflexion. Comme dans un entrainement sportif, il y a une pé-
riode d’échauffement. Les idées fusent, chacun s'exprime, les opinions s"opposent.

— Le plan de travail. Aprés cette premiére étape, 'animateur doit aider 3 structue
rer le travail. Il souligne les divergences exprimées, il propose un plan d’examen
qui convient a tous. Le plan est noté sur le tableau.

— La discussion. Elle suit 'ordre strict du plan de travail. L’animateur fait le point
chaque fois qu'une nouvelle partie est abordée

— La synthése. Lorsque tous les points ont été débattus, I'animateur reprend
I'essentiel.

— Le compte rendu. Il est établi en fin de réunion et envoyé aux participants. On
se demande dans quelle mesure les objectifs ont été atteints. Un questionnaire
d’évaluation permet de connaitre le degré de satisfaction du groupe.
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Les momonts difficiles

Les réactions possihies

Un participant se tait.

Sans se décourager et sans montrer
d'agacement, renouveler les appels &
la participation.

Un participant monopolise la parole.

La premiere fois : résumer ses propos.
La deuxiéme fois : lui demander
d'étre bref.

La situation se renouvelle : lui cou-
per la parole,

Un participant s’attribue le réle de
l'animateur.

Intervenir en sauvegardant 1'égale
répartition du temps de parole.

Un participant entraine le groupe
hors sujet.

Inscrire la question ou la remarque
sur le tableau;

la laisser en réserve, la traiter s'il y
a lieu puis la barrer.

Un participant veut saboter manifes-
tement la réunion.

S’entretenir personnellement avec
lui lors d’une pause.,

Les conditions matériollos

— Le lieu : choisir un endroit calme et
confortable.

— Le matériel : installer des tables por-
tant un carton avec le nom de chaque
participant.

Prévoir un ou plusieurs tableaux : un
tableau o1 sera not¢ le plan, un tablean
ou s'inscrivent les idées émises, un
tableau pour tirer les conclusions.

— Le temps & prévoir: 2h302a 3 h.

Les conditions psychologignes

Lefficacité de cette réunion dépend

aussi de la maniére dont les partici-

pants se sentent concernés. Pour les

motiver et les préparer :

—Les informer de l'objectif et du
théme de la discussion.

—Les contacter suffisamment &
Favance pour qu’ils aient un délai de
réflexion.

— Leur envoyer une courte information
sur le sujet.

— Leur préciser 'horaire, la date et le
lieu de la réunion. Joindre éventuel-
lement un plan.

Los procédés de I'argumentation

— L’appel aux [faits, la contradiction
par les faits;

— La déduction 2 partir d'un principe
admis par I’adversaire;

— La démolition de ['argument de
I'adversaire par la mise en évidence
d'une contradiction dans ses propos
ou d'une conséquence incongrue;

— Le tri entre I'essentiel et I'accessoire;

— La démonstration par 1'absurde;

— La démonstration directe avec
conclusion simple et claire;

— L'appel 2 des éléments favorables
reconnus par 'adversaire (déclara-
tions ou accords antérieurs, textes
publiés par lui).
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LES TYPES DE REUNION d reunlon e ne ocla lﬂn

L'INTERVENTION EN REUNION S’engager dans une négociation, c’est aller vers le changem

1l s’agit d’accomplir un rapprochement partir de positions oy

e

£

L"ENTRETIEN sées et d’arriver a une position commune, au réglement d'unp
FACE A UN JURY bléme. La négociation peut se poursuivre sur une durée as
PARLER EN PUBLIC longue et étre ponctuée de plusieurs rencontres,

A La préparation

— Un conflit oppose deux ou plusieurs partenaires. Pour limiter ou Eviter des;|
conséquences facheuses, pour améliorer ia situation, on offre de négocier |
— La préparation du dossier est une phase capitale. Celui-ci doit :
® recueillir les éléments d'analyse de la situation antérieure;
® connaitre les moyens de pression, les points forts, les points faibles;
* connaitre les positions et les négociateurs du parti adverse.
— Le responsable choisit ses collaborateurs et parmi eux un spécialiste du domaine
concerné et un porte-parole qui inspire confiance.

A La séance de négociation

— Rupture avec le passé.
Il faut rorpre avec une situation antérieure dont les caractéristiques sont rap-
pelées. L’intérét de cette évocation qui peut susciter des sentiments comme e
dépit, I'amertume ou la haine est d’évacuer ces éléments de la discussion,

— Localisation du probléme.
Les négociateurs définissent le plus clairement possible le probleme qui leur est
posé et lobjectif 4 atteindre.

— Analyse des donnees.
11 s’agit de mettre 2 jour les enjeux, les points d’accord, les points sur lesquels
I'accord sera le moins difficile, les solutions.

— Négociation.
C'est le moment des échanges vifs, des séquences tendues parfois épuisantes. Le
jeu tactique tient 2 la capacité de raisounement et d’argumentation. 1l est impor-
tant de ne pas laisser passer une allusion, une accusation :il faut tirer au clair,
expliciter le non-dit et opposer des faits, des preuves, des arguments.

A Le compromis

Les partenaires mesurent I'écart qui les sépare. Ils se demandent alors s'ils peu-
vent le réduire, par quels moyens, dans quelles limites. C’est un moment de flotte-
ment durant lequel s’arrachent les décisions dont ja principale qualité est d’avoir
valeur de compromis.

A La formulation de I'accord

Cette phase finale est men¢e de telle facon que les décisions soient déductives et
prises en commun. Ces déclarations qui garantissent les modalités d’application
et le délai de mise en ceuvre sont alors consignées par écrit.
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Les «mains vidos» ot les «mains
plsines» : avantagos et inconve-
nienls

Avec dossier
positif | Domne oonfiance | fzit sérieux | rend phus
€n S0l compétent,
memorise deg
informations
megatif | peut susciter | alourditles | fait sec,
la méfiance 5 neutralise
I'intintion
Sans dossfer
posit | inspire rend souple | oblige 2 plus
confiance [ de présence
I'autre)
igatil | preuve risque de distraction
delégereté | contradiction
{versatilité}

Cité dans Savorr improviser en toutes circonstan-
wes, Georges GREZYBOWSKI, Ed. Retz, 1977,

Portrait du bon négociatour

Quelles sont ses qualités ?

* seconnaitre pour rester maitre de soi
el de son expression verbale;

* savpir écouter:

* Swoil interroger;

* avoir un esprit de coopération;

* éire capable d’exprimer une volonté
de changement :

* avoir le sens de l'improvisation
tactique;;

® faire preuve d'imagimation pour sor-
| tir de I'impasse ;

| ® éire discipliné pour savoir attendre
&hase de débat et argumenter.

—— EXERCICE

Monsieur Gibet fabrique du matériel de
pointe trés performant. 1l souhaite déve-
lopper I'affaire mais le service de dis-
tribution manque d'efficacité. Monsieur
Bali posséde un réseau de revente mais
le produit qu'il essaie de promouvoir est
dépassé. Depuis une semaine M. Gibet
et M. Balt tentent de mettre au point une
éventuelle association. Le produit serait
fabriqué par M. Gibet et vendu par M.
Balt. Le projet prend forme pourtant un
point de désaccord surgit.

* La négociation

G : Pour notre pari, nous jugeons
indispensable le fait que nos clients
puissent identifier Ie produit a I'entre-
prise de fabrication.

B : Je comprends parfaitement mais
il se trouve que sur ce poini nous
menons une politigue claire, tout ce
que nous commercialisons recoit la
garantie de notre label.

G : Je remarque quand méme dans
votre catalogue bon nombre de pro-
duits vendus sous licence : mais si
voire siratégie consiste 4 avoir un
label unique dans ce cas.. Vous
comprenez nous cherchons un distri-
buteur, nous ne voulons étre ni filiale
ni fournisseur.

B : Vous seriez prét a renoncer a tous
les avantages dont nous nous étions
entretenus ?

G : Vous savez que nous cherchons a
nous donner une bonne image de mar-
que et si nous changeons de nom... non,
nom je suis navré, ¢'est impossible.

® Les questions

— Quel avantage tireraient-ils d'une
association ?

— Quel point de désaccord les oppose ?
— Pensez-vous que M. G ait réelle-
ment l'intention d’abandonner la dis-
cussion ? Que cherche-i-il 4 obienir ?

49




¥ - - -
LES TECHNIQUES I_ dl t
LES TYPES DE REUNION a re“nlon a s ance
L'INTERVENTION EN REUNION r
: La réunion-téléphone et 'audioconférence sont des moyens:
LENTRETIEN lisés pour annuler I'espace, raccourcir le temps. Ils permette
FACE A UN JURY de mieux comprendre ef de mieux convainere des interloc
PARLER EN PLEBLIC avec un minimum de déplacements.

A Définition
La réunion-téléphone '
La réunion-téléphone permet d'établir un dialogue immédiat entre 3, 4, et jusque
20 interlocuteurs situés en France et 4 I'étranger.
Un poste téléphonique suffit pour rejoindre la réunion, que ce soit depuis se
bureau, sa voiture ou une cabine téléphonique.

L'audioconférence
L’'audioconférence permet, par un raccordement au réseau numérique et un sis
ple terminal — Axel Audio —, la réunion de trois ou quatre groupes ¢éloigne

Les participants peuvent se parler librement et se reconnaitre 2 distance
L'audioconférence est, pour I'instant, utilisée dans les grandes entreprises.

A Avant la réunion
La réunion-téléphone
Réserver la réunion en appelant I'agence commerciale des #lécommunication
ou le numéro vert 05 30 03 00.
Indiquer le nombre de participants et la durée de la réunion. La réservation do
se faire au minimum deux heures avant le début de la réunion,
Communiquer le numéro de tél. confidentiel, qui est atiribué aux participanis
I'heure prévue de la réunion, son objectil.
L'audioconférence
Convenir avec les autres equipes et I’hétesse du jour et de I’heure choisis.
Communiquer aux équipes l'ordre du jour, la liste des intervenants.
Préparer ses interventions.
Prévoir les schémas, dessins, photos, dont on veut transmettre I'image.

4 Le déroulement de la réunion
La réunion-téléphone
Au jour et a I'heure prévus chaque participant entre en réunion en composas
le numéro confidentiel. Au début d’une série de réunions, on fait un tour des pos
tes téléphoniques pour I'identification des voix.
Les interventions sont bréves et construites. On parle 3 partir de ses notes.
Cing minutes avant la fin de la réunion, un signal sonore indique que ’heure
la conclusion est proche.
L'audioconférence
Chaque groupe s'installe devant le terminal audionumérique. Bien qu’ils ne se voien
pas, les participanis peuvent se reconnaitre grace & un systéme de voyants lumineur
Les propos peuvent étre illustrés de schémas et graphiques par téléécriture.
Un télécopieur permet également de transmettre les photos ou documents écrits
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LE STUDIO D’AUDIOCONFERENCE
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Caractéristiques d’un studie
Taudioconférence

—Un swdio d’audicconference est
traité acoustiquement contre '« effet
Larsen ».
— Il comporte :

* une table hexagonale équipée :
de microphones, d'un dispositif
didentification (un par place; il
s'agit de voyants lumineux qui per-
mettent de savoir quel interlocuteur
parle),

* d'un haut-parleur central. II per-
met & tous les interlocuteurs de par-
ler simultanément et d’étre entendus
de tous,

* d'une tablette électronique er d'un
stylo optique pour dessiner,

* d'unécran TV sur lequel les sché-
mas tracés a I'aide du stylo optique
vienpent s’afficher,

* dun télécopieur qui permet de dif-
fuser et de recevoir des dessins ou
des photos,

* d'un poste téléphonique qui per-
met & un correspondant absent du

siudio de participer 2 I’échange,

* d'un coffret d’audioconférence qui
relie le studio au réseau Caducée qui
joint les télécentres.

Les studies d"audioconférence en
France

— Les télécommunications mettent 2 Ia

disposition du public un réseau de
studios d'audioconférence implantés
dans les principales villes de France.
Ces studios, appelés « télécentres »
sont accessibles & tous, par simple
réservation.
Les télécentres sont généralement
insiallés dans des agences commer-
ciales des télécommunications, des
téléboutiques, ou encore dans des
locaux des chambres de commerce
et d’'industrie.

— Des studios privés sont proposés aux
clients de France Cables et Radio, en
location-entretien. Ceux-ci, installés
dans les locaux de l'entreprise, et
réservés a son usage exclusif, sont
disponibles 24 tout moment pour

leurs utilisateurs.
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LES TECHNIQUES v ' t
LES TYPES DE REUNION _Is I'oc 0“ e re!l c? e
LINTERVENTION EN REUNICN d t
L'ENTRETIEN VI eo ransmlSSlon
FACE A UN JURY Se réunir a distance, se voir et s’entendre tels sont les avant !
PARLER EN PUBLIC offerts par les nouvelles techniques de communication quess

Ia visioconférence et la vidéotransmission.

A Définition

La visioconférence :
Permet d’effectuer des liaisons image et son entre deux studios éloi enés. Lessi |
dios communiquent par l'intermédiaire d’écrans TV couleur et aussi par teh
écriture, télécopie et par des dispositifs de transmission de données informat
ques. Elle relie des groupes de six personnes.

La vidéotransmission

Consiste a transmettre 2 distance et &4 projeter sur un grand écran les image
filmées en direct par des caméras de télévision, situées au point d’émission. Il |
public (plusieurs centaines ou milliers de personnes) peut intervenir en dire
pour dialoguer avec le contérencier.

A Utilisation

La visioconférence '
La visioconférence est utilisée par de grosses entreprises ou des collectivites los
les pour établir avec des groupes géographiquement éloignés des relations ¢
travail, réfléchir sur des problemes spécifiques 2 I'entreprise. Elle autorise &
mise en relation de cing sites différents.

La vidéotransmission
Elle est utilisée pour des événements exceptionnels, comme la réunion des actiont
naires d'un grand groupe industriel, le lancement d’un nouveau produit ...

A Organisation

La visioconférence

— Les participants s’installent dans leurs studios respectifs. Chaque studic
comporte quatre postes dotés d'une caméra de prise de vue, d’'un récepteur d’ing
ges, d’'un microphone et d'un haut-parleur.

— Quand une personne prend la parole, elle est détectée par son micro, et sei
image se trouve automatiquement visualisée sur les écrans, tandis que son écrat
conserve I'image de l'intervenant précédent.

La vidéotransmission

— Lorsque les participants sont installés dans la salle, I'image du conférencie
est projetée par vidéoprojecteur sur un grand écran.

— Le conférencier peut commenter des images de toute nature. Elles sont diffu
sées au moyen d'une caméra verticale présente dans le studio d’enregistrement
— Les participants peuvent dialoguer avec le conférencier au moyen de micros
et de caméras mobiles dans la salle de réception.
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Plan d’'une salle de visiocenférence
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LES TECHNIGUES I_ n t' 'n I
Les participants

LES TYPES DE REUNION

nenemmeniinios | @ IN@ I‘éunion
L’ENTRETIEN .
FACE A UN JURY Cerrains assistent a des réunions sans y participer réelle

Les autres développent une stratégie d'intervention phis oumg

PARLER EN PUBLIC

consciente. I’'objectif de cette page est d'éclairer ces di
comportements,

A La peur du groupe

Toutes les personnes sont vues comme un bloc, elles ne forment qu’'un seul com
et l'individu éprouve un sentiment d'infériorité, il est seul contre tous.

Une tension s’établit & 'idée d’étre soumis au regard et au jugement des autre
les idées seront-elles appréciées ou considérées comme banales ? stupides ?
Le sentiment de ne pas étre dans son milieu existe. Plus le participant se sent appa.
tenir &4 un statut social inférieur, moins il parvient & prendre la parole.

A La tendance au conformisme

La connaissance de I'opinion qui prévaut dans le groupe agit comme un aimant su
les opinions personnelles. Face 4 cela, attitude est de s’enfermer, de s'isoler dan|
une opposition systématique ou le plus souvent de se rallier I'opinion majoritain|
Plus la structure est conventionrelle, plus I"opition de ceux qui ont un statut soci
supérieur sera admise facilement. |

A La crainte des tensions |

|
Les participants pensent que toute tension est négative. Ils évitent donc de donne—l
leur avis personnel et acceptent rapidement telle ou telle opinion pour parveiy

a l'unanimité. La conséquence est une baisse de Ia spontanéité.

A Les participants qui interviennent en réunion

— La nécessité de se réunir implique qu'il v a une tache & accomplir i plusieur
Voici réunies dans le tableau ci-dessous toutes les attitudes possibles positive:
el négatives de la part des membres d'un groupe en réunion.

Les attitudes positives Les attitudes négatives
—al
— Montrer de la solidarité : apporter | — Opposer un refus passif.
un exemple pour venir en aide 4 une | — Refuser I'aide.
personne qui n'en trouve pas. — S’enfermer dans le conformisrme.
— Elever le statut des autres. — Penser tout haut.
— Encourager. — Bavarder.
— Montrer une détente : plaisanter, | — Attendre sans Jamais intervenir.
rire, exprimer sa satisfaction. — Montrer ostensiblement son aga-
— Ecouter et reformuler-. cement, son indifférence.
— Ne pas couper la parole. — Dénigrer le statut des autres.
— Se montrer conciliant, aquiescer. | — Se retirer du débat. J“
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Pour une meilleure cemmunication

—S'entretenir au sein d’'un groupe
pose des problémes de communication
a résoudre. Exemples : celui qui parle
apeu de vocabulaire il n’est pas siir de
Sa grammaire, ceux qui écoutent le
comprennent mal.

Comment éviter un long silence ou une
situation de géne ?

— Pour celui qui parle :

Ne pas s’affoler : la phrase orale pro-
gresse par redites, par rebondisse-
ments. Exemple : «je crois, je crois
que... »

Chercher unme comparaison: «C'est
comme Si... »

Limage souvent fait comprendre I'idée,

— Pour celui qui écoute -

Demander des explications,

Offrir des précisions.

Compléter les phrases incomplétes.

Ouelques formules utiles

— Pour faire une proposition :

«Je rouve que nous devrions... »

— Pour introduire une contre-propo-
Sition :

«Je suis d'accord mais je pense aussi
que... »

— Pour commenter I'idée de quelqu’un :
¢Lidee de M. ... est excellente et je
ZI0IS.. »

—Pour résumer ce qui a été dit :

» Donc. si nous voulons résumer... »

- Pour préciser une idée par I'analogie :
«C'est un peu comme si... »

— Pour montrer qu’on écoute ;
«hm... oui... oui... »

— Pour encourager une intervention :

sQu'estce que vous en pensez, M.
B. .2

EXERCICE

Ealyser son attitude
Voici 15 situations. Quelles soni cel-
Ies qui dans votre cas expliqueraient
un mangue ou une absence de parti-
cipation ?

oui non

1. Vous attendez toujours
qu'on vous donne la parole.

2. Vous attendez le meilleur
moment pour intervenir et
il ne vient jamais.

3. Vous craignez de prolonger
la discussion et vous n’avez
pas le temps.

4. 1l y a un conflit entre 2 ou
3 personnes qui monopoli-
sent la parole.

5. Vous avez décidé a Pavance
de ne pas « vous mouiller ».

6. Vous éprouvez un senti-
ment d'infériorité.

7. 11 est impossible de vous
faire entendre i cause du

brouhaha.
8.Vous étes méconient(e)
dravoir eu la parole coupée.

9. Vous ressentez un mécon-
tentement intérieur parce
que vous étes obligé(e)
d’étre Ia.

10. Vous étes impressionné(e)

Car personne ne se connait.

11. Vous trouvez trop intimi-
dante la présence d’obser-
vateurs étrangers.

12. Vous étes en opposition
avec certaines personnes
du groupe.

13. La présence d’'un supérieur
hiérarchique vous rend
muet(te).
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LES TECHNIGUES I_ t I d g n
LES TYPES DE REUNION e raval e ro“ e
L'INTERVENTION EN REUNION ;
- La vie active existe surtout dans des relations de groupes : fam
L'ENTRETIEN armée, sport, voisinage, village, religion, politique... La con
FACE A UN JURY sance des phénoménes de groupe est essentielle pour compr
PARLER EN PUBLIC dre ce qui s’y passe et pour en améliorer la performance.

A La dynamique de groupe

On appelie dynamique de groupe les interréactions entre les membres d'un grog
et les réles qu'ils jouent dans celui-ci. La connajssance de la dynamique de gra
permet d’améliorer la facon dont le groupe fonctionne et dont on est acceptéj

ses membres,

A La constitution du groupe

C'est une phase caractérisée par les paroles de bienvenue, les participants détenninv."
les roles qu'ils pourront prendre. On découvre les buts, les limites et la nature du groupu!'

A La phase d’assaut '

C’est une phase incontortable pour le groupe, phase de la compétition pour pres
dre position de manigre ouverte ou larvée. Les participants peuvent tenter de done:
ner le groupe en attaquant, se repliant ou s’affirmant. Ils peuvent s'absente:
physiquement ou moralement de cette étape de la constitution du groupe.

A La phase normative

Le groupe se met d'accord sur le mode de fonctionnement qui lui permettra de res
liser la tiche qu’il s’est fixée. C’est & cette étape que les participants prennent de
responsabilités.

A La phase de réalisation

— Coopération des participants pour réaliser le but cormmun du groupe. Le groupe
fonctionne harmonieuserent dans des phases de concertation, de stimulatio
de réalisation et de détente.

— Pendant les phases de stimulation les participants posent des questions, lancen
des idées sur le sujet ou sur le mode de fonctionnement, se mettent en question,
confrontent leurs points de vue.

— Pendant Ia phase de concertation, le groupe détermine les étapes qui seront néces
saires a la réalisation de |'objectif, il fixe la planification du travail, régle les désa
cords, fait des propositions de modification du projet.

— Pendant la phase de réalisation les membres du groupe passent a I'action, tr
vaillent en vue du but 2 atteindre, exécutent en fonction de la tache dont ils son
personnellement responsables.

— Pendant la phase de détente on féte I réalisation, on accepte les appréciations
des autres membres du groupe, on évoque des sujets plus personnels.

4 La phase de tristesse

Demiére phase du fonctionnement d’'un groupe, cette phase est caractérisée pa
un relachement du lien entre les membres qui manifestent de plus en plus une ten
dance a s’exclure eux-mémes du groupe. La plupart des participants refusent I'idé
de la fin du groupe.
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Les intéréts du travail de greupe

— [l donne des résuliats de bonne qua-
lité.

—1II utilise les ressources de facon
efficace.

—Il minimise la responsabilité du
membre qui agit.

— Il permet d’étre plus audacieux.

— Il réduit le risque d’erreur par la con-
frontation des ditférents points de vues.
—1Il aupmente la créativité.

— Il satisfait le besoin d’appartenance
de ses membres.

Les risques du travail de greupe

— Il peut aveir un effet inhibant.

— [l risque de désigner un bouc émis-
saire.

—1II peut conduire & des comporte-
ments conformistes.

— Il peut provoquer le retrait par rap-
port a une tiche collective.

— Il peut entrainer des luttes d'influence
ou des comportements conflictuels.

— Il peutrisquer de réduire les capacités.
— Il peut consacrer la domination inop-
portune d'un membre.

Le fonctionnement du greupe

L'intégration est le moment ot on se
pose les questions sur I'intérét de sa
petticipation au groupe et sur 'impres-
son que 'on ressent & propos de la
tianiere dont les autres membres nous
inlégrent ou non.

Le contréle est le moment ot on teste
son mfluence sur le groupe. Dans un
groupe les participants ont des besoins
¢t des buts différents en plus du but
officiel du groupe.

Laffection est une question importante
lorsqu'on participe 4 un groupe. I s’agit
desavoir sion est apprécié par les autres
membres du groupe. L'affection se mani-
feste par des paroles d’encouragement,
de soutien, d'appréciation.

Les roles dans un greupe

Le leader responsable est celui qui
répond légalement ou officiellement du
groupe.

Le responsable effectif est celui qui fait
les suggestions, les propositions qui
sont adoptées par le groupe et qui
détermine I'objectif.

Le responsable psychologique est le
participant auquel les autres ont le plus
envie de ressembler émotionnellement.
Ces trois fonctions de responsable dans
le groupe peuvent étre remplies par une
méme personne ou peuvent fluctuer au
cours de la vie du groupe.

Le rebelle

Le bouc émissaire

Le gardien du temps

Le clown

Les tensiens dans un groupe

— Les tensions par anxiété du groupe.

Elles sont dues & un sentiment général
d'insécurité et se traduisent par l'inhi-
bition, par un silence lourd, par les ten-
tatives de fuite suivies d’activités de
substitution.

— Les tensions par conflit.

Les plus fréquents sont les conflits de
«leadership » ou luttes entre deux ou
plusieurs personnes pour influencer le
groupe. Les oppositions entre sous-
groupes font également pariic de ce
type de tensions.

— Les tensions par opposition du groupe
a son leader,

Les tensions par frustration réprimée
s’accompagnent de mécontentements,
d'irritation latente, qui fusent par des
exutoires (ou sur des boucs émissaires)
lorsque I'explosion de viclence est blo-
quée ou réprimée.
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LES TECHNIQUES

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION

L'ENTRETIEN

FACE A UN JURY

PARLER EN PUBLIC

A Faire participer un petit groupe

I est important de faire naitre ou d'augmenter la partici;
dans tout type de réunion. Les participants éprouvent de la
tion s'ils ont gardé le silence et au contraire de la satisfa
s'ils ont réussi a s'exprimer. La participation améliore k
confiance en soi, elle est un facteur d’efficacité.

Solliciter I'avis de tous

— multiplier les appels a la’participation;
— encourager chacun par une attitude aimable, calme
et patiente;

Empécher toute tentative
de limitation de la parole
d’un participant vis 3 vis
d'un autre

— relativiser les propos agressifs, Par exemple, si une
personne affirme qu'un autre avis que le sien est
sans fondement, intervenir en disant qu'il s'agit 1
d'un point de vue et qu'il y a sans doute beaucoup
d’autres opinions;

Rester neutre

— n'exprimer aucun jugement de valeur;
— matitriser toute attitude qui pourrait traduire un
signe quelconque : intérét, désapprobation...

Ne pas intervenir sur le
fond de la discussion

probléme;

—ne considérer aucune opinjon comme définitive tant \
gu’elle n'a pas recu V'assentiment de tous; ‘
— signaler gqu'une opinion ne refléte quun aspect du !

— accepter qu'une synthése d'opinions soit impossible, |
— reformuler les différents courants &"opinions. |

I

o

A Faire participer un grand groupe

— Pour lancer une discussion on demande  I'ensemble du public de poser des ques

tions. Voici deux procédés utiles :

Méthode 1 (avec un animateur
et un conférencier)

Méthode 2

— L'animateur note les questions.

— 11 lit chaque question et |a reformule 2
voix haute.

— Il n*écarte aucune question et reste
neutre.

— Il classe les questions par catégorie
(historigue - politigue - polémigue_..).

— Il pose les questions ainsi triées au
conférencier.

— Des papiers sont distribués. |
— Les questions sont rédigées par les
participants.

— Des volontaires ramassent les papiers.
— 8i les questions sont relues 4 haute |
voix, cela permet parfois de susciter

d’autres questions.

— Le conférencier analyse rapidement les
questions.

— Il les regroupe et y répond.
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LES MARGINAUX DE LA PARTICIPATION

Compertement

Effet produit
sur I'auditoire

Il n'intervient que
négativement.

comme quelqu'un
qui se protége, qui
fuit.

Le bavard |1l se répete ou fait |1 irrite et lasse
des digressions 2 I'auditoire. De plus £
partir d'une idée. en s’engageant trop S( i~
Il parle sans avoir avant, il prend des ¢
réfléchi avant et est |risques ou en fait Q & |-
souvent amené a en |prendre aux autres. -
dire trop. (L
Le bavard ne sait
pas écouter.

Le Il parle peu sauf Il est considéré

silencieux | pour approuver. comme quelqu'un

complice Il hoche la téte pour |qui n'apporte pas
acquiescer. grand chose de
Il écoute. constructif.

Le Il réve, il est ail- 1l est considéré

silencieux | leurs. Il n'écoute que |comme quelqu’un

absent rarement et par qui ne s’mtéresse }( ¢
conséquent il inter- |pas & ce qui se
vient a contretemnps. |passe, c’est le doux

. 7+
réveur.

Le Il épie et m'intervient |11 est percu comme

silencieux | que pour contrer. 11 |quelquun dont il

facticien  |marque des points  |faut se méfier.
ou se tait. il est
tendu et écoute
attentivement. -

Le Il ironise. II se sert  |Il peut paralyser les

silencieux |de mimiques pour initiatives. i

meprisant  (exprimer son dédain, |11 est ressenti "éf “3
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LES TECHNIQUES I_a c"‘cula"on de Ia nar 0'8

LES TYPES DE REUNION

LINTERVENTION EN REUNION - - o i <
; Les réseaux de communication, c'est-a-dire la circulation de la
L'ENTRETIEN parole dans un groupe, influencent les attitudes, le moral et le

FACE A UN JURY travail collectif. On peut rencontrer quatre types de structures

PARLER EN PUBLIC |  différentes.

A Les réseaux de communication

— Dans un groupe, les communications se structurent toujours, que le groupe doive
ou non accomplir une tache precise. Cette organisation de la communicaticn
contraint les échanges 4 suivre les voies établies par le groupe.

— L'étude des réseaux de communication dans un groupe de travail permet de repé
rer les différences de statut entre les participants. Reconnaitre le leader est u
moyen efficace pour faire partager son point de vue dans le débat.

a L'étoile

— Cette organisation de la communication se caracterise par Pexistence d'une iné
galité dans les échanges. Un indjvidu particulier (le leader) est en relation plus
intense avec tous les membres du groupe. Toutes les communications passent
par lui. Il se situe au centre des échanges, centralise les interventions, et les rer-
voie aux membres du groupe. C'est ce qui se passe dans une classe traditionnelle
ou toute la communication passe par le maitre,

— Intérét de cette structure : elle est trés efficace pour une tiche simple.

— Inconvénient : les erreurs de compréhension persistent dans ce type de struc

ture. 5i D n’a pas compris, personne ne luj fera cornprendre puisque les seuls
¢changes se font avec le leader A.

A Le cercle
— Dans un réseau de communication circulaire, les échanges se font de voisin
voisin. Il 0’y a pas de relation transversale.

— Intérét de la structure : les erreurs d’interprétation sont corrigées par les échan-
ges entre voisins. Il n'y a pas d'isolé dans cette structure.

— Inconvément : les messages émis risquent d’étre déformés en tournant. De route
fagon on note une perte d"information dans ce type de réseau de communicatjon,

Ale Y

-— 1 s’agit d'un type de réseau centralisé autour d'un leader placé 2 I'intersection
des différents sous-groupes. On la rencontre lorsque le groupe éclate en sous-
groupes et que seul 'animateur fairt le lien entre les différents SOus-groupes.

— Intérét de la structure : wrés efficace pour la réalisation d'une tache complexe
fractionnée en unités plus simples.

— Inconvénient : elle est peu efficace pour un travail de réflexion ou de créativiie.
Le leader risque de s'Opposer aux suggestions.
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LES RESEAUX DE COMMUNICATION

leY

l'élﬂi'e Réseaux cen;ralisés.

2e
e
4 ™ . 7
5 &
Tables en rond
Le cercle
1

12 2

11 3

10 4

] 5
8 6

Pas de communication transversale :

1 ne communique qu'avec 2 et 12

1 communique avec 2, 4 et 6
5 communique avec 4 seulement

« All channel »

Tout le monde communique avec tout
le monde. Inconvénient : la prise de
décision prend un temps trés long de
discussion avant d'étre effective.

Tout le monde communique
avec tout le monde

EXERCICE

Observez ce réseau de communication
et repérez :

— les leaders

— les isolés

— les sous-groupes.
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LES TECHNIQUES nlnger une reunion

LES TYPES DE REUNION
[INTERYENTION EN REUNION e — o gt —
T U st a eLrs r
L' ENTHET'EN reside ne reunmnon, c e ssumer p sl esponsa 1ES :

prévoir la réunion, I'organiser, la préparer. Le groupe attend
FACE A UN JURY beaucoup de celui qui dirige Ia réunion. Celle-ci sera efficace si

PARLER EN PUBLIC le président de séance remplit son réle.

A Les qualités du président de séance

— Celui qui dirige la réunion concentre son attention sur le groupe entier. Il est
trés présent et analyse rapidement ce qui se passe.

— 11 désire faire progresser le groupe vers ses objectifs, il ne les perd pas de vue
et organise le temps en fonction de I'ordre du jour. Il procéde méthodiquemen,

— llencourage les personnes a participer, sollicite les timides et relativise les inter-
ventions des plus agressifs. Il distribue la parole de facon équitable.

A L'ouverture de la réunion

Aprés avoir prononcé quelques mots de bienvenue, celui qui dirige une réunion res
treinte organise un tour de table et chacun se présente (nom et qualit€). L’anima
teur se présente en dernier. $'il s’agit d'une réunion de plus de 20 PErSONIES,
I’animateur fait circuler une feuille de papier, chacun y inscrit son nom et sa qua
lité. La feuille est polycopiée et distribuée dans les instants qQui suivent.

A L’exposé du théme

Celui qui anime comrmence par rappeler le sujet de la réunion, ses objectifs, le temps
imparti et ['horaire & suivre. L'animateur expose en 10 & 15 minutes de facon claire
et construite le probleme & examiner. Il motive les participants en leur soumettant
une question précise.

A Les interventions

L’animateur doit contréler ce qui se passe, comprendre et synthétiser rapidement,
Il peut utiliser la technique des « petits carrés »_ Il dessine, autour d'un rectangle
figurant la table, autant de carrés qu'il y a de participants. Chaque carré doit étre
assez grand pour y noter le nom de I'intervenant et les mots clés de ses interven-
tions. Ainsi l'animateur peut facilement appeler chacun par son nom, connaitre I'opi-
nion du groupe.

A La répartition du temps de parole

Il incombe au président de séance de bien faire circuler la parole et d’éviter les
dérives de la discussion. Quand une personne se perd en considérations hors sujet,
Panimateur rappelle le point 4 discuter.

A La conclusion

Celui qui dirige la réunion résume les positions. II propose une conclusion. Son ton
affirmatif clét la séance.
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POINTS DE REPERE

La technique des «pelits carrés »

M. Gabel
+A

W [’W” M. :I;Jote Iujmiz I
e L 7 L =

M. Roben

table

Mme Langlois

] M. ngus ' Animateur

M. Donnet
-B

La discussion porte sur une augmentation
des cotisations pour les membres de P'asso-
ciation.

Se prononcent « pour » M. Moutte, M. Gabel,
M. Soyet, M. Smit. Leurs carrés recoivent le
signe + et la letire A.

Se prononcent « contre» M. Véri, M. Donnet,
M. Dubus. Leurs carrés recoivent le signe —
et la letire B.

Mme Langlois menace de se retirer suivie de
M. Robert si la cotisation est relevée. Leur
carré porte le signe — et une fleche vers
l'extérieur.

M Lebel et M. Note restent hesitants, leur
carré porte un ?

Les gestes

— Un rapide coup d’eeil sur les notes
doit suffire. Le regard doit davantage
se porter sur chaque participant.

— Les mains doivent rester libres pour
les gestes convaincants.

— EXERCICE
Sachez évaluer la prestation de celui
qui dirige une réunion.

oui (non

Ecoute-t-il avec attention cha-
que participant ?

Encourage-t-il les plus
timides ?

Celui qui préside une réunion doit étre
conscient de I'effet qu’il produit et pos-
séder la maitrise de ses gestes.

—S'ily aun texte 2 lire, le faire photo-

Proceéde-t-il avec méthode
dans Pénoncé des différents
points ?

copier en gros caractéres pour éviter de
s’y plonger-.

Respecte-t-il I'horaire fixé?

— Sentrainer 2 lire le texte comme si
on parlait.

Rappelle-t-il les objectifs &
Cceux qui s’en éloignent ?

— Deés le début de 1a réunion, disposer
le matérie] nécessaire (pile de docu-
ments & distribuer - illustrations 4 mon-

Est-ce qu'il répartit équita-
blement le temps de parole ?

Irer...) pour le manipuler le moins

Fait-il une synthése finale ?

possible.

—Pendant I'intervention, les notes,
papiers, documents restent loin des

Les membres de la réunion

se séparent-ils satisfaits du
travail accompli ?

mains et loin des yeux.
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LES TECHNIQUES I l |
= JIILEFVENnIr en reunion |
L'INTERVENTION EN REUNION ; ) =t : i |

: Aprés un bref exposé, la commumication d'informations,

L'ENTRETIEN I'annonce d'un projet ou d'une décision a prendre, on vous

FACE A UN JURY demande votre avis, vos idées sur ces perspectives. Sans dispo-
PARLER EN PUBLIC ser d'un long temps de préparation, comment intervenir ?

A Apporter une explication

— Caractéristiques
L'explication répond 4 un besoin de comprendre, elle a un cété rassurant. L'inter:
vention qui donne une explication déclenche I'attention.

— On peut construire une explication de 4 facons.

En proposant une définition : il faut étre clair et précis en peu de mots tout en
restant intelligible.

En comparant : cette démarche est simple et facile 4 comprendre. Elle érablit
des relations, fait apparaitre des ressemblances et des différences.

En décrivant une situation : la description crée un cadre, un espace qui prend
corps dans I'imagination.

En racontant des faits . le récit respecte ou reconstruit une chronologie.
— En décrivant et en racontant, on s’adresse aux sens, on insiste sur 'aspect concret,

A Argumenter
— Caracteristiques
L’argumentation est la construction d'un raisonnement qui s’adresse & la fois
a I'intelligence et 2 la sensibilité. Pour argumenter efficacement, il vaut mieux
étre bref, ainsi I'argumentation sera retenue et séduira davantage qu'un délayage.
— La construction
Ii faut connaitre son pont de départ et le point d’arrivée pour ménager le plus
fort impact sur l'auditoire.

L'utilisation de mots de liaison comme « donc, enfin, or, c'est pourquoi » facilite
la compréhension.

La répétition des arguments clés établit les temps forts de l'intervention.

A Réfuter

— Caractéristiques
La réfutation est la réponse # un argument que l'on veut contrer. Flle est forcé
ruent improvisée puisqu’elle dépend de I'argumentation précédente.

— La construction
Réfuter exige d’écouter, de penser et de préparer une réponse. Il faut donc pren-

dre note des arguments adverses, intervenir en reformulant avec I'accord de
I'interlocuteur.

Exemple : « 8i je vous ai bien compris... »
Enoncer la réfutation.

Développer I'argumentation de soutien.
Conclure en reprenant I'essentiel du message,
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Les erreurs qui veus discréditent

— Attaquer, critiquer le président de
séance. Provoquer sa mauvaise humeur
en I'accusant de ne jamais vous accor-
der la parole.

— Se substituer au président de
s€ance : il ne vous incombe pas de faire
un rappel 2 I'ordre & des participants
bavards.

— Couper Ia parole a4 quelqu’un.

— Préter certains propos a une per-
sonne qui ne les a pas tenus.

— Se tromper dans le nom d’une per-
sonne du groupe.

— Chercher a intervenir 4 tout prix ou
se cantonner dans le mutisme le plus
parfait,

— Revenir sur des questions tranchées.
— Dire ce que tout le monde sait.

— Oublier I'cbjet de son intervention en
s¢ perdant dans une trop longue
digression.

— Sourire ironiquement en écoutant
quelquun.

~— S’écarter du sujet.

— Le ton

Le ton doit étre correct et poli sans étre
trop aimable. Articuler clairement per-
met la bonne compréhension de tous.
Pour étre entendu et compris, il est
conscillé de ne parler ni trop vite ni
trop faiblement et de faire un usage fré-
quent des pauses afin de mettre en
valeur les points importants.

— Le regard

Lintervention s’accompagne d'un
regard vers la personne ou le groupe.
Un regard perdu, baissé ou dirigé vers
le plafond ou I'extérieur affaiblit
considérablerent I'idée la plus géniale.

Les qualités d’'une benne inter-
veutien

— Elle contient
précises.
Exemple : « Parmi les trois principaux
domaines évoqués, le premier me
semble... ».

— Elle relie par des transitions fré
quentes les différents éléments de
Vexplication.

Exemple : « Ceci dit, par ailleurs ».

— Elle utilise des substantifs de préfé-
rence 4 des pronoms.

Exemple : «lasociété » plutdt que « elle ».
— A T'inverse, une intervention qui
mangue son but fait un emplei fréquent
de termes vagues comme : « Tout ceci
- pas trés - je peux me tromper, mais -
une espece de - assez - elc. - une sorte
de - hum - euh - c'est-a-dire ».

EXERCICE
'S_achez vous évaluer lors d'une inter-1
vention en réunion. Répondez aux
questions suivantes par oui ou par
non en cochant la colonne qui
convient.

des indications

oui (non

Avez-vous expliqué ?

Avez-vous argumenté ?

Avez-vous réfuté ?

Avez-vous posé des
questions ?

Avez-vous illusiré votre
argumentation par des
exemples ?

Votre explication était-elle
claire?

A-t-elle suscité de I'intérét ?

Avez-vous regardé bien en
face votre interlocuteur ou
le groupe?

Etiez-vous souriant et
détendu ?
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LINTERVENTION EN REUNION

- Poser des questions, c’est pour des partenaires une maniere d
LENTRETIEN se connaitre, d’explorer une situation, d’approfondir ce
FACE A UN JURY points. Différents types de questions peuvent donner 4 la
PARLER EN PUBLIC munication son efficacité,

A Les questions fermées

— Ce sont des questions tres limitées & téponse bréve el précise. Quand elles sa
alternatives, elles permettent de donner son avis selon le critére ouifon,
Exemple : Aimez-vous Brahms ? rép. : oui / non.

4 Les questions cafeteria

— Ce sont des questions fermées qui offrent un choix multiple mais lmité. L4
réponse figure nécessairement dans I'échantillon proposé. C'est la question d;
nombreux sondages. Exemple : « Pensez-vous que le gouvernement est : tres effi
cace, efficace, peu efficace ou inefficace ? »

A Les questions informatives

— Ce sont des questions ferméces qui permettent de faire le tour d’'un sujet ou de recuei,
lir 4 son propos les informations essentielles. Quoi : De quoi s’agit-il ? Qui : De qu
est-il question ? Quand : A quelle époque cela a-t-il eu lieu ? Og : A quel endroit 'evé.|
nement a-t-il eu lieu ? Pourquoi : Quelles sont les causes du déclencherment duphé
noméne ? Comment : De quelle maniere les choses se sont-elles déroulées ?

A Les questions ouvertes

— Elles couvrent I'ensemble du sujet. La réponse est totalement libre. Ce sont des
questions qui obligent I'interlocuteur 4 réfléchir. Elles I'obligent 4 s'engager per-
sonnellement. Elles entrainent parfois des digressions ou des blocages.
Exemple : «Que pensez-vous de ce filin ? »

A Les questions miroirs

— Elles permetient d'approfondir le dialogue. 11 s’agit de faire parler I'interlocy
teur au-dela de son affirmation. On Pose une question miroir en reprenant sous
forme interrogative les éléments apportés par la réponse. Exemple : « J'ai trouys
ceite solution tout & fait inopérante. — Inopérante ? — QOui, car... »

A Les questions relais

— Elles permetient d'exploiter les réponses de I'interlocuteur. L'animateur renvoie
la question posée 4 un autre participant. La question est posée sur un des points
précis de la réponse. Exemple : « — Que pensez-vous de cette solution Monsieur
M? — Pour ma part, je I'ai trouvée inopérante. — Inopérante ? C’est aussi votreg
avis Monsieur B ? »
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AUTRES QUESTIONS

La guestien test

Linterlocuteur demande de préciser le
sens d'un mot ou d'une expression obs-
cure que les participants emploient
dans des sens différents.
Exemple : Qu’entendez-vous exacte-
ment par « rationalité » ?

La guestien heemerang

La question est formulée directement
sur un point de la réponse de I'interve-
nant précédent.

Exemple : Monsieur M. vient de nous
parler de son hypothése de travail. Pour
¢e qui vous concerne, Monsieur X,
cominent envisagez-vous la situation ?

La guestien éche

La question vient d’'étre posée par un
participant et on lui retourne sa propre
guestion en sollicitant sa réponse.
Exemple : Voyons, Monsieur M, quelle
reponse souhaiteriez-vous me voir don-
LEr & votre question ?

Les guestiens pour saveir

Il sagit de questions dont la finalité est
la recherche d'une information qu'on
ne possede pas. Le demandeur est alors
dépendant de son interlocuteur.

Les questions peur vérifier

Ces guestions permettent de vérifier
gue celui & qui la question est posée a
correctement compris ce qui lui a été
dit, ou qu'il a réalisé la recherche qu'on
attendait de lui (situation scolaire).

Les fuestiens peur suggérer

Ces questions dirigent le raisonnement
de linterrogé vers la réponse qu'on
veut lui faire découvrir. Dans ce cas, le
demandeur domine I'échange.

Les questiens penr s’oppeser

L'objet de ces questions est d’amener
Iinterlocuteur & formuler une réponse
que 'on pourra contester. Dans ce cas
le demandeur domine 1'échange.

Les questions pour cenclure

Il s’agit de questions dont la finalité est
de rassembler toutes les informations
qui ont ét€ apportées durant la réunion,
afin d'opérer une synthése. Dans ce cas
le demandeur est & parité avec les
autres membres de la réunion.

— EXERCICES
1. Voici des réponses a des questions.
Retrouver les questions posées.

Oui, puisque le contrat intermittent
est un contrat & durée indétermi-
née, ce qui donne au salarié un sta-
tut stable, il bénéficie donc d’'une
plus grande sécurité d'emploi.

Non. Seules les entreprises indus-
trielles, commerciales et agricoles,
les offices publics et ministériels,
les professions libérales, les syndi-
cats professionnels et les associa-
tions peuvent conclure des contrats
de travail intermittent.

2. Indiguez si les questions ci-dessous
sont des questions ouvertes ou des
questions fermées.

Quel rodle I'argent joue-til dans
voire vie?

Quels conseils donneriez-vous aux
adultes qui souhaitent éire compris
des jeunes?

La télévision est-elle un instrument
de culture?

La satisfaction des besoins maté-
riels vous semble-t-elle un gage de
bonheur ?
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LES TECHNIOUES I_es q“esuons nersuaSIVBS

LES TYPES DE REUNION
LINTERVENTION EN REUNION Le questionnement peut exercer une contrajnte sur Iinterlocu-
LENTRETIEN feur et ainsi avoir la force de persuasion d'un bon argument,

Parmi les questions persuasives, on distingue : les questions

FACE A UN JURY orientées, les questions pieges, les questions de controverse, et

PARLER EN PUBLIC les contre-gquesiions.

A Les questions orientées

Ces questions induisent une réponse géneralement positive. Elles consistent a faire
découvrir une idée par l'interlocuteur, remporter son adhésion. Ce type de ques
tion est toujours une question fermée 2 reponse oui/non.

® L'emploi d'un adverbe criente 1a réponse.

Exemple : « Etes-vous satisfait par les réponses apportées ? » Réponses possibles

oui ou non.

« Etes-vous totalement satisfait par les reponses apportées ? » Réponse induite : Non.
* L'emploi du mot & valeur positive ou négative oriente la réponse.

Exemple : « Etes-vous prét 4 poursuivre votre effort pour gagner ? » Réponse : oui,

A Les questions pieges

® Le présuppose : ces questions peuvent contenir une information implicite que P'en
prend a son compte dés qu'on répond.

Exemple : « Qui avez-vous salué ce matin rue Racine ? » Réponse : Jacques, Picrre
ou Paul, peu importe. Mais vous avez impliciterment reconnu que vous vous trou-
viez rue Racine le matin en question.

* La connaissance : un autre type de question piége consiste 2 poser une guestion
tres précise, 4 laquelle interlocuteur ne peut répondre. 1 se trouve ainsi mis en
défaut et son argumentation perd de sa valeur.

Exemple : « Vous parlez de I'influence de la télévision, mais pouvez-vous nous indiguer
précisément combien de temps un Francais de 30 4 35 ans passe devant la télévision ?»

A La question de controverse

Elle a pour but de faire réagir viclemment l'interlocuteur. Elle est surtout employee
dans les débats polémiques. Il s'agit de mettre en cause I'action ou la situation de
Yinterlocuteur en déplacant le probléme des faits vers la personnalité. On nie le
compétence de I'autre, on met en cause sa moralité, on minimise son pouvoir.
Exemple : « Depuis que vous étes secrétaire général du parti, votre électorat s’effrite.
Allez-vous & nouveau postuler au poste de secrétaire général cette année ? »

4 Les contre-questions

Il s’agit de questions proposées en réponse 4 une question de I'interlocuteur. Clest
une maniére de ne pas répondre directement & sa question en lui relancant immé-
diatement Ia balle.

Exemple : « Que pensez-vous de la créativité de volTe groupe ? » question

« Avez-vous posé la question & d'autres participants ? » contre-question.
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QUAND UTILISER LES QUESTIONS PERSUASIVES ?

Les guestieus erieniées

—On utilise une série de questions
orieniées quand on veut mener I'inter-
locuteur & découvrir par lui-méme un
fait, Elles servent & guider sa démarche
intellectuelle vers la solution qu’on Tuj
propose.

— Elles sont fréquemment employées
par les vendeurs pour décider le client
a I'achat.

Les guestiens piéges

~— On les utilise quand on veut mettre
l'interlocuteur en difficulté.

— Elles permettent :
* d'interpréter la réponse pour y
découvrir une information que
I'interlocuteur n'y a pas mise de
maniéere consciente. C'est le cas dans
la question & présupposés.
¢ de montrer l'incompétence de
I'interlocuteur.
Il se montre incapable de répondre
& une question que sa démonstration
amene... Par exemple, il parle de dif-
ficulté économique pour la popula-
tion et il ignore le prix d’un ticket de
métro ou d'un litre de lait. Son dis-
cours est discrédité. C'est le but de
la question de connaissance.

La questien de controverse

Onemploie la question de controverse
quand on veut obliger son interlocuteur
a réagir 4 chaud. On l'oblige ainsi a
adopter une attitude défensive. On
conserve alors le bénéfice de la situa-
tion d'attaquant, de meneur de jeu.

La cenire-guestion

Il s'agit de renvoyer sa question a
linterlocuteur car :

— on ne souhaite pas répondre,

— on veut connaitre son pgint de vue
sur la question afin d'organiser une
réponse appropriée,

— on espére le déstabiliser,

— on refuse de le laisser mener le jeu.
On devient ainsi celui qui se trouve en
position de force.

Questions ebjectives, guestious
subjectives

— Les questions objectives recherchent
des informations dont la vérité ou
I'erreur s'imposeront a tous les parti-
cipants. Elles ne concernent pas les opi-
nions des interrogés.

Exemple : Ot se trouve l'original de ce
tableau ?

— A New York.

— Les questions subjectives s'inquie-
tent du point de vue, de I'appréciation
de I'interrogé. Cn aboutit 4 des opinions
dont la justification est individuelle.
Exemple : Aimez-vous ce tableau ?

R1 — Qui, parce que...

R2 — Non, parce que...

— EXERCICE
Les fausses questions.

On peut orienter la réponse 4 une
question en employant une négation.
Exemple : «Nos ancétres nous ont
laissé un grand héritage moral. Mais
ne leur devons-nous pas aussi un héri-
tage scientifique, technique, artisti-
que?

Réponse évidente : « Si, bien siir! »
Les questions ci-dessous sont-elles ou
non de fausses questions ?

1. Lorsque I'on nous parle des «tra-
vailleurs libérés », ne voit-on qu'une
libération physique ?

2. Avez-vous déja lu des livres ou des
bandes dessinées de science fiction ?
N’y avez-vous pris aucun plaisir ? »
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LES TECHNIQUES contBSler’ dir e non

LES TYPES DE REUNION
LINTERVENTION EN REUNION
L'ENTRETIEN Dans les débats ou les discussions il est fréquent que on aita
FACE A UN JURY s'opposer 2 ses interlocuteurs. On peut &tre amené a corriger,
PARLER EN PUBLIC a minimiser ou 4 s'opposer.

A Corriger si I'on n’a pas été compris

— C'est dire non lorsque l'interlocuteur a mal compris ce que I'on a dit, ou lorsque
volontairement il déforme des propos pour les disqualifier. Dans ce cas on réa
blit le sens de son intervention.

— Comment faire ?
a) Dans un premier temps nier fermement la reformulation de I'interlocuteur,
b) puis repréciser en le formulant clairement le sens de son intervention, ou pré.
ciser en le distinguant un aspect particulier.
Exemple : Bien siir que non! ce que je voulais dire, pour étre plus précis, c'est
que...

A Minimiser, déplacer I'objet du probleme

— Parfois la position est difficilement défendable. Des faits donnent tort. On ne peut
espérer persuader ses interlocuteurs. On reste sur la défensive. On reconnait les
faits tout en minimisant leur importance.

— Comment faire ?

a) Minimiser les faits : ® on admet les faits 4 un niveau particulier,

® on les refuse & un niveau général,

® on prend llinterlocuteur 2 témoin,

* on lui propose un contre-exemple.
Exemple : On peut en effet citer le cas de X. Mais il reste tout de mérme margi-
nal. Ce n’est pas représentatif de I'ensemble. D’ailleurs, si vous le voulez bien,
parlons sérieusement, il serait malhonnéte de generaliser. Je connais Y...
b) Déplacer I'objet du probléme : ® on reconnait brievement le fait,

® on propose directement une explication ou
une cause générale,

A S’opposer si I'on est en désaccord

— Il est des sujets sur lesquels on ne peut porter un jugement définitif. On reconnait
a l'interlocuteur la validité de certains de ses arguments, sous peine d’étre taxé
de mauvaise foi, avant de critiquer sa position ensuite.

— Comment faire ?
a) On concede un des arguments.
b) On oppose un argument contraire.
¢) On insiste (par exemple en lillustrant) sur I'argument contraire.
Exemple : Vous venez de dire que... et je dois I'admettre, mais reconnaissez tou
tefois que... que... et que...
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QUELQUES FORMULES A UTILISER

— Ce n'est pas tout 4 fait ce que je vou-
lais dire. En fait, pour mieux me faire
comprendre, je tiens & préciser que...
— Vous faites erreur! Le sens de mon
propos n'est absolurnent pas celui que
vous donmez. J'ai dit que...

Minimiser
— Méme s'il est vrai que....
pas moins vrai que...

— Il est exact que..., mais on peut rai-
sonnablement se demander si...

il n’en reste

Faire des cencessiens

— Pour ne pas heurter de front son
adversaire, il est habile de reconnaitre
qu'il peut avoir raison en reprenant son
argument. On fait ainsi une concession
avant de poursuivre sa propre argu-
mentation.

— Formules concessives :

Certes..., mais...

Bien entendu..., mais...

L'intérét de... est incontestable, mais il
reste 4 se demander sj...

Les oppesitiens

Les oppositions peuvent étre introdui-
tes par les expressions suivantes :

alors que loin que

alors méme que  bien loin que

au lieu que méme si

tandis que si méme

bien que quand bien méme
encore que quoigue

Les gestes du refus

4\/‘11\
p

‘f’
Le coup de poing
0
D
"~ /\_?
g /! N

L'index dressé

La main-ciseaux

1

— EXERCICES
. Vous participez 4 un débat. Un

"-\_/' -
Paumes vers I'extérieur

interlocuteur en désaccord avec
voire point de vue, reformule de
maniére erronnée votre propos.
Quelle réaction allez-vous avoir :
— corriger

— minimiser

— VOUus opposer

Au cours du méme débat, vous
avancez une idée. Un participant la
contredil par un exemple qui ne
peut étre discuté.

Quelle réaction allez-vous avoir :
— corriger

— minimiser

— vOous opposer
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LES TECHNIQUES

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION

L’ENTRETIEN

FACE A UN JURY

PARLER EN PUBLIC

Argumenter dans un déhat

Au cours d’un travail de groupe, les participants 4 un débat exprk
ment des points de vue différents. Chacun tente de convaincre
les autres. Pour cela il faut mobiliser ses idées, construire une
argumeniation et utiliser des effets persuasifs.

A Mobiliser ses idées

— L’analogie : Elle établit des rapprochements, des ressemnblances a partir d'idées
déja trouvées, de situations déja vécues, Exemple : Cette situation, c’est comme

Sl...

— Le contraste : Il recherche les situations opposées, les opinions, les idées anta-
gonistes. Exemple : Cette situation, c'est juste I'inverse de...

— La proximit¢ : Elle met en valeur ce qui se passe en méme temps que les faits
qu'on analyse. On établit des parallélismes. Exemple : Des hommes meurent de
faim en Ethiopie - au méme moment, en Europe, on détruit de la nourriture.

A Construire une argumentation

Il existe plusieurs organisations possibles de I'argumentation. Voici le plan SOSRA.

Explication

Exemple

S | Situation

On décrit la situation dans laquelle s'ins-
crit le probleme,

L'aide internationale apporte aux pays
sinistrés la nourriture dont ils ont besoin,

Observation

On apporte des informations nouvelles. On
disqualifie par des renseignements détavo-
rables la situation antéricure,

Or on constate que I'arrivée de cette nour-
riture bon marché incite les paysans &
abandonner les cultures vivrieres.

§ | Sentiment

On donne son avis sur la question, On
s'exprime alors de la fagon la plus commu-
nicative possible: gestes d'ouverture,
SOUTIreE,...;

C'est pourquoi je pense que cette forme
d'assistance est malheureusement ino-
pérante.

Réflexion

On explique les raisons de son choix. On
illustre T'explication d'exemples qui
concernent les membres du groupe.

En effet, on crée un besoin que les popula-
tions ne pourront satisfaire seules. On les
place en situation de dépendance. Vous
l'avez constaté dans le cas du village de V
gue nous aidions.

A | Action

On propose des décisions au groupe en lui
demandant son avis.

Cest pourquoi je propose a votre réflexion
de limiter notre aide 3 la seule formation
technique des agriculteurs pour les
conduire vers |'indépendance.
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POINTS DE REPERE

Autres plans

— L'organisation traditionnelle
1. De qui s'agit-il ?
2. De quoi s'agit-il ?
3. On l'action s’est-elle passée ?

4. Quels moyens ont été mis en
ceuvre ?

5. Dans quel but I'action a-t-elle été
menée ?

6. De quelle maniére s'est-elle
déroulée ?

7. A quel moment s'est-elle passée ?

—Le plan ATDA
A Attirer I’Attention.
I: Inspirer I'Intérét.
D : Déclencher le Désir.

A : Accord pour Agir.

— Le plan FOA

F: les faits. On part des faits que on
a vécus, de ce que I’'on a pu consta-
ter par soi-mérme.

O : les opinions, 1l ne s’agit pas de
dire j’aime ou je n'aime pas. C'est un
jugement sur la réalité porté avec
objectivité. On regarde si I'on avance
ou si I'on recule par rapport a
I'objectif qui était fixé.

A: les actions proposées. Elles ten-
dent & [aire progresser vers I'objec-
tif. Elles se fondent sur une analyse
(O) de la réalité (F).

Quelgues principes de construction

— Une argumentation courte ¢t bien
organisée est plus percutante qu'un
long délayage.

— Une série préparée d’arguments iso-
lés constitue une aide appréciable
dans un débat.

— L'usage de termes grammaticaux
(dornic, enfin, cependant, toutefois, ...)
dorne de la cohérence au discours.

— Sous des formes différentes, la répé-
tition d'un méme argument sert &
persuader.

Les effets persuasifs

— La tautologie (je suis réservé parce
que c’est mon caractere).

— Le credo sincere (je sais, je crois, je
Sens, je pense...).

— La parole des faits (la crise nous a
obligé a prendre des mesures...).
— Le slogan, le refrain (une société plus

juste, plus libre, plus fraternelle...).

— Les maximes (Ne comptons que sur
nos propres forces.).

— La contre-objection (Certes, on me
reprochera.... mais...).

— Les séries anaphoriques (Les hom-
mes qui..., les hommes qui...,, ces
hommes...).

— La répétition des mots pour faire
croire a leur signification.

— Le redoublement des termes (La
solution, et quelle solution...).

— L’apostraphe de l'auditoire (Vous
savez tous que...).

— EXERCICE
Proposez des réponses argumentees
aux situations suivantes :

Votre chef vous dit :

— «Vous avez suivi un stage de for-
mation de huit jours et je ne vois pas
d'amélioration des résultats. »

Un agent de police vous signale :

— «Vous &tes passé sans marquer le

stop!»
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LES TECHNIQUES comm 'I S ' c t
LES TYPES DF REUNION . en e alre e o“ er
L'INTERYENTION EN REUNION Les membres d’une réunion de travail font alterner les moments
) de prise de parole avec les moments d’écoute. Il arrive souven
L’ENTRETIEN - .
qu'ils passent plus de temps a écouter qu'a parler. L'efficacité
FACE A UN JURY de Ia réunjon dépend autant de la qualité des inferventions que

PABLER EN PUBLIC de la capacité d’attention et d’écoute,

A Aménager les moments d’écoute et leur durée

— L'organisation de la rencontre
Il est important que le temps soit établi d'un commun accord avec les parteng;-
res concernés. Il sert de cadre, de régle de déroulement des réunions. Il est un
point de repére pour rappeler les rencontres ultéricures, 11y a deux types d'excis
a éviter : le « trop de temps » qui lasse, fatigue, ennuie et le « trop peu de temps »
qui mécontente. Le temps accordé a la rencontre induit un rythme de parole,
des moments de silence, un climat détendu, une sécurité partagée,

A Préter attention a I'accueil
—L'intention est de créer la confiance et de faciliter I'expression de chacun,

— Catalogue d’erreurs 2 éviter :
Dire & la personne qu'on I'avait oubliée. Remettre 3 plus tard 'entretien.
Commencer par téléphoner. Dire 3 la personne qu'elle n'est pas atrendue.
Annoncer que |'entretien est limité par un autre rendez-vous,

A Se préparer psychologiquement a €couter

— En cas de désaccord avec celui qui s’exprime, certains participants manifestent
plus 'envie de répliquer des les pPremieres phrases que celle d’écouter I'ensem-
ble de l'argumentation. Il leur arrive de couper la parole et ceci en 1oute bonne
foi : ils sont tellement certains d’avoir raison!

— Il faut se préparer & ¢couter dans sa totalité un message qui ne satisfait pas

Le silence permet de reprendre son souffle, sa respiration.

C’est un moment d'attente qui crée un certain suspense. Le
silence recentre I'attention d'un auditoire dispersé. C'est un
moment de réflexion collective apres plusieurs interventions.

Effets sur
I'auditoire

C'est une insistance muette Sur un mot, une expression.
Le silence ponctue le discours oral : I'i
tion, la sus i

Intentions
de l'orateur
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LA DISPOSITION DES LIEUX

La disposition des tables et des chaises
dans une salle de réunion est impor-
tante. Elle détermine les comporte-
ments des participants. Elle favorise ou
au contraire empéche une bonne écoute
et une participation active.

Ladisposition des lieux est adaptée aux

différents types de réunions ; cela peut

Voici quelgues exemples de dispesitions

aller de I'entretien en téte 2 téte 4 la
conférence.

La disposition des lieux obéit 4 une
intention : veut-on encourager les
échanges des participants ou préfére-i-
on insister sur I’apport de connaissan-
ces par un seul individu ?

A deux

Iln'y a pas de table entre les deux per-
sonnes en présence. L'écoute est cen-
trée sur elles.

Il y a une table ou un bureau entre les
deux personnes. L'écoute est davantage
centirée sur les propos. Les relations
hiérarchiques peuvent étre mises en
évidence: qui est assis derriere le
bureau? A quelle distance du bureau
est assis le vis-a-vis ?

En groupe

’absence de table favorise I'écoute des
personnes. Cette disposition permet la
recherche de I'écoute maximuimn.

Ily a une table. L'écoute est centrée sur
les propos. Cependant la disposition
n'exclut pas les échanges entre interlo-
cuteurs.

°
e %
® ®
% e®
e o o @
® Lo
@ —4I b il ®

Il ’agit d'une disposition pour un cours

cours magistral. Les auditeurs ont une
table: I'écoute est centrée sur le
contenu des propos. Les seuls échanges
possibles se passent entre le maitre et
les éleves. La relation hiérarchique est
ici trés présente.

: ; [
magistral. Quelques échanges entre les o [:’ e
auditeurs sont encore possibles. Mais ® = o #
la personne valorisée est celle qui se A g °
trouve sur l'estrade.

Voici une autre disposition pour un [
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. UNTERYENTION EN BEURION : .

2 - o Tout groupe contient un potentiel d’idées et de dynamisme., Pour.
. L'ENTRETIEN tant dans la pensée de certains responsables subsiste parfois sans
3 FACE A UN JURY qu'elle s’exprime clairement de Ia méfiance a I'égard du groupe

PARLER EN PUBLIC et de son travail.

A Les a priori a pPropos du groupe

— Le groupe affaiblirait 'imagination personnelle qui serait banalisée par des pri-
ses de position « moyennes » et donc médiocres,

— Le groupe réduirait le sens des responsabilites : tout e monde est responsable
donc personne ne est véritablement,

~ Le groupe réduirait le sens des problémes : réglés en quelques minutes par une
personne, ils sont développés inutilement dans des discussions de groupe,

A La peur du groupe

Celui qui conduit 1a réunion s¢ sent responsable du fonctionnement du groupe. [|
accentue sa crainte d'étre jugé, évalué. En réaction, pour s'affirmer, le responsa-
ble fait sentir plus fortement 1a supériorité de son statut social. 1l ne fait aucune
distinction entre la conduite de réunion et le style de commandement.

A La lutte contre le groupe

Le groupe est considére Comme un enriemi, un « empécheur de tourner en rond ».
Toutes sortes de procédés sont utilisés pour le manceuvrer - laisser pourrir le pro-
bléme — jouer la montre — noyauter I'assemblée.

A Le manque d’écoute

Celui qui conduit la réunion provoque les ténors « de service » qui se lancent dans
quelques joutes oratoires dont tout le monde a I'habitude. Le reste du Broupe reste
€n partie passif, il écoute vaguement et ne participe pas,

A La volonté d'imposer une autorité

Celui qui conduit la réunijon fait semblant de consulter les personnes présentes.
En réalité il s’agit d'une simple formalité car les conclusions sont d¢ja prétes et
les décisions seront Imposées,

pas les techniques adaptées a4 chaque cas. Chaque type de réunion a un objectif pre-
cis, un nombre de participants et une durée déterminés. Le mode de participation
des personnes concernées varie en fonction de Pobjectif poursujvi.
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SACHEZ LES REPERER

Le role du leader

— Le leader peut étre institutionnel
(chef de service, professeur...) ou occa-
sionnel (sa fonction apparait au cours
du travail).

— Le leader occasionnel est accepté en
raison de sa compétence dans le travail
proposé,

de ses capacités & commander,

de son influence personnelle,

de la composition du groupe.

— Le leader performant veille

4 organiser la tache &4 accomplir,

4 apporter des informations complé-
mentaires,

a stimuler le travail du groupe en pre-
nant une part active au travail,

a maintenir le moral du groupe en
s'intéressant aux individus,

a éviter d'imposer ses solutions sans
avoir I'appui du groupe.

Los réactiens dans un greupe

— Elles sont provoquées par les inter-
ventions des membres de ce groupe.
Ces réactions se situent a deux
niveaux :

au niveau affectif, elles concernent les
sentiments.

au nmiveau opérationnel, elles concer-
nent le travail a faire.

— Pour obtenir une réaction affective
positive, il faut faire preuve de solida-
rité, se montrer calme, approuver.

— Pour obtenir un travail de chacun
efficace, il faut proposer des sugges-
tions, donner son opinion, apporter des
informations, demander des informa-
tions, susciter les avis, solliciter des
conseils.

—Une attitude de désapprobation
systématique ou de tension ouverte-
ment manifestée empéche le groupe de
travailler.

Quel leader est-l?

Vous avez I'occasion de participer aun
travail de groupe. Observez celui qui
conduil la réunion et déterminez son
type d’animation en répondant aux
questions ci-dessous.

oui {non

Prend-il des décisions en com-
mun avec le groupe ?

Laisse-t-il choisir les activi-
tés et la méthode 3 suivre ?

Coopeére-t-il activernent ?

Laisse-t-il les membres du
groupe se répartir les taches
et composer des sous-
groupes ?

Tous les échanges passent-ils
par lui?

Les échanges sont-ils réduits ?

Le rendement du travail
diminue-t-il quand le leader
s'absente ?

Une certaine agressivite
s'exprime-t-elle entre les par-
ticipants ?

Le groupe est-il passif ?

Les initiatives se
multiplient-clles ?

Le travail a-t-il été efficace ?

Les participants sont-ils
satisfaits ?
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LES TECHNIQUES I_es comnonemenls dl"lclles

LESTYPES DE REUNION
L'INTERVENTION EN REURION 2 g 5 |
3 Dans un groupe il arrive que certains comportements génent le
L'ENTRETIEN fonctionnement. Ils sont un agent stressant pour ceux qui recher-
FACE A UN JURY chent Pefficacité. La connaissance de ces comportements sécu-
PARLER EN PUBLIC rise et permet la mise en ceuvre de stratégie de remédiation,

A Les types de comportements difficiles

— Le tyran. Il n’est pas d’accord, se plaint, fait des comparaisons, agresse verbale-
nient ou par son comportement, en se posant en accusateur. Il se sent seul et
recherche un succes qu'il rencontre rarement.

— Leconciliateur. Il aplanit les différences et se défend peu. II est considéré comme
un faible, qui, en ménageant la chévre et Je chou, empéche le groupe de progresser.
Il a toujours besoin d'approbations et d’encouragements car il se sent vulnérable,

— Le calculateur. II calcule, interpréte, passe pour distant et froid. Il ne parvient
pas & extérioriser ses sentiments et se sent désarmé.

— Le fuyant. Il répond & coté de la question, fait des digressions, entreprend plu-
sieurs choses & la fois et n’en termine aucune. 11 a besoin d'attention et de préve-
nances; c'est guelqu’'un qui se sent seul.

— L’étourdi. 11 fait semblant de ne pas comprendre, s'excuse, joue les distraits, les
écervelés ou les évaporés. 11 se croit supérieur aux autres. Il est terrifié parle
monde et a besoin d'étre encouragé et guidé dans son travail.

A La confrontation

H ne s’agit pas d’un choc frontal entre deux adversaires, ni d’une attaque violente
de linterlocuteur. Le but d'une confrontation est de dire ce que l'on pense avec affec
tion. On peut ainsi parvenir 4 ses fins et amener I'autre a eévoluer.

On décrit d’abord le comportement : « Vous refusez toujours découter les autres
points de vue! » et on en donne un exemple précis; on décrit ensuite ce que Pon
ressent devant ce comportement : « Je me sens déprécié par une telle attitude, et
je vous en veux de me faire éprouver ce sentiment ». On indique les changements
de comportement que I'on souhaite.

A I’agression directe

Pour surpasser cette attague personnelle, on désamorce Pagression en passant
une approche affirmative. On conserve son calme et on ne répond pas sur le méme
mode. Ensuite on demande une explication en reformulant ce que l'on a cormpris.
Puis, aprés avoir pris en considération le point de vue de I'agresseur, on énonce
ses propres opinions. Si 'agression se poursuit, on exprime ses sentiments et
comment I'on envisage de répondre 2 I'agression.

A L’humiliation

Il s’agit dans ce cas de remarques vexatoires, humiliantes. Dans le cas d'une remar-
que humiliante, on exprime ce que I'on ressent : « Je me sens blessé par votre inter-
vention. Que voulez-vous dire exactement ? »: si I'on répond qu'il ne s’agissait que

d'une plaisanterie, on répéte ce que I'on a ressenti et on explique précisément com-
ment on souhaite que I'agresseur se comporte avec soi a I'avenir.
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LES DIVERS COMPORTEMENTS DANS UN GROUPE

Monopolise la parcle.
Intarissable sur n'importe
quel sujet.

Type Manifestations Remédiation
Le réserve Parle peu ou de facon — Gagner sa confiance lors des pauses:
embarrassée, craint d’gre | savoir pourqguoi il ne parle pas (timidité,
critigué. opposition, non-intérét...).
A un regard fuyant. — Lui poser des questions « faciles ».
— Valoriser chacune de ses interventions.
— Le faire parler de son expérience.
— L'intégrer a des travaux en sous-groupes.
— Proposer des exercices individuels
— L’encourager du regard.
Le bavard Discute avec ses voisins. — Eviter de le regarder dans les yeux (pas

d'incitation a la parole).

— Ramener aux objectifs et au temps.

— 8l faut le questionner, utiliser des ques-
tions fermées.

— Pour larréter (entre deux respirations),
enchainer en montant son propre niveau
d'intervention/ton.

— Se lever (pas en face de lui).

— Faire silence sans le regarder.

Le pinailleur

Insiste sur des détails.
Cherche a entrainer le forma-
teur et le groupe dans des dis-
cussions stériles.

— Faire réagir le groupe sur son interven-
tion : « gu'en pensez-vous ? »

— Reporter ses questions 21 plus tard.

— Sic’est le cas, rappeler que ses questions
sont hors sujet.

— Redéfinir les objectifs et impératifs de
temps.

Le susceptible

Se cabre, semble pigué au vif,
réagit avec force.

— Lui en faire prendre conscience en le fai-
sant parler
— Faire réagir le groupe.

Le buté Reste sur ses positions. — Valoriser ses apports positifs.
Refuse d’écouter. — Faire intervenir le groupe.
Survalorise son expérience. | — En parler avec lui hors séances.
Le dormeur L’endormissement le gagne. | — Faire silence.

— Le laisser dormir.
— Pratigquer "humour.
— Faire intervenir le groupe,

Le retardataire

Rythme lent, esprit soucieux.
Reste sur un fait non « digéré ».

— Répondre directement, puis le renvoyer
au groupe qui lui répondra.

Le boute-en-train

Tourne 1our 4 la plaisanterie
et faire rire le groupe.

Fort utile mais risque d'dter
toute efficacité 4 la formation.

— Le maitriser avec humour.
— Extraire le coté positif de ses boutades
mais éventuellement I'isoler.

L'agressif envers
le formateur

Critique le formateur, les
méthodes, les contenus.

— Rester calme.

— Le laisser s’exprimer complétement.

— Reformuler ses propos et s'appuyer sur
le groupe pour prendre position.

IP Lorenza

. C. Aina. Les Outils de la formanow, Ed. Nathan, 1992,
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- LES TECHNIQUES H n I
- LESTYPES DE REUNION e, erer es erre “ rs
~ INTERVENTION EN REUNION d ’ecoute
= L’ENTRETIEN
L FACE A UN JURY Ecouter quelqu’un pour lui-méme, et non pour soi, c’est exercer
- PARLER EN PUBLIC un pouvoir : celui d’entendre. Se centrer sur ce qui est vécou par

lui plutdét que sur les faits qu'il évoque dénote une attitude de
compréhension sans établir de climat critigue. Lors d'un entre-
tien deux personnes sont face i face : B venue exposer son pro-
bléme et A qui est censée écouter B pour I'aider.

A La réponse « solution du probléme »

— Immeédiatement, A conseille 2 B d’aller consulter quelqu'un d’autre ou bien A
conseille une méthode qui conduirait B vers une solution.

— Résultats : B se sent éconduit: B se sent obligé d'adopter une solution, une idée
qu'il n'a pas choisies et qui correspondent 2 ce que ferait A et non lui-méme.

A La reponse jugement moral

— En réponse & B, A présente un conseil moral, il peut s'agir d'une mise en garde,
d’une approbation ou d’une désapprobation.

— Résulrats : B se sent soit jugé soit freiné, culpabilisé, révolté ou angoiss¢ mais
de toutes fagons infériorisé méme s'il est approuvé dans sa démarche.

A La réponse investigatrice

— Elle counsiste & poser des questions a B pour obtenir des compléments d’infor-
mations que A juge indispensables : A insiste sur tel ou tel détail qui lui parait
avoir €té oublié par B.

— Résultats : B s’oriente par rapport 2 A et laisse dans I'ombre ce qu'il avait réelle-
ment envie de dire, B peut aussi réagir de maniére hostile, car il se sent mis en
cause : il n'a pas été capable de faire le tour de la question.

A La reponse qui interpréte

— Dans ce cas. A opére un tri dans ce qui lui est dit. A répond en reprenant partiel-
lement ce qui lui a été dit. 1 déforme le sens de I"ensemble du propos.

—- Résultats : B ne comprend pas, s"étonne car il ne reconnait qu'en partie ou plus
du tout ce qu'il a dit (« Ce n’est pas exactement ce que je viens de dire... »). B peut
s'irriter, se bloquer ou se désintéresser. A finit par en dire plus leng que B.

A La réponse-soutien

— Elle encourage, elle soutient moralement, elle rassure et compétit. A peut faire
allusion & une situation paralléle vécue par lui. A raconte alors son expérience
pour montrer combien il se sent proche de B. Il dédramatise.

— Résultats : B peut se lajsser leurrer par une sorte de consolation et devenir pas-
sif. Il peut aussi refuser d'étre pris en pitié et se taire.
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POINTS DE REPERE

La honno attitudo d’éconio

— Ecouter quelqu'un, c'est faire un
effort pour comprendre le probléme
tel qu'il est vécu par l'autre.

— Dans un entretien, I’écoute idéale se
repére au type d'intervention qu'elle
suscite: «la réponse compré-
hensive ».

—Quand est-on sir d'avoir écouté
quelgu'un ?
* Lorsqu’on est capable de redire les
propes dans leur ensemble sans les
déformer.
® Lorsqu’on est capable de dire a
l'autre les sentiments perqus dans
son message et gue cette personne
est d’accord.

— Cette attitude de compréhension
produit deux effets :
* Elle donne confiance a linterlocu-
teur qui se sait écouté.
* Elle l'entraine a s’exprimer
davantage.

Les mauvaisos hahitudes d’écouto

— Dire du sujet qu'il est ennuyeux.
— Couper la parole.

— Cesser d’écouter l'ensemble de
l'argumentation et préparer une répli-
que sur un point évoqué.

— Ne chercher que les faits.

— Faire semblant d’écouter.

— Tolérer les distractions venant de
I'extérieur.

— Critiquer I'apparence extérieure de
la personne qui parle,

— Se laisser influencer par le langage
ou les expressions trop charpées affec-
tivernent.

— Ne rien noter.

— Perdre le fil de la discussion.

— Faire comme si on n’avait pas
entendu.

— EXERCICE
Voici un fragment d’entretien. Six
réponses sont proposées. Choisissez
celle qui se rapproche le plus de ce
que vous auriez pu dire 4 la personne.
Déterminer. quel type d'attitude
d’écoute vous avez.

Fragment de I'entretien :

Je ne sais pas quoi faire. Ah! je ne sais
vraiment pas si je dois reprendre mon
poste de dactylo... cela me porte tel-
lement sur les nerfs, mais j'ai une sta-
bilité et un bon salaire; ou alors
abandonner et faire ce qui m’intéresse
en tout cas un travail plus varié mais
cela m’obligerait 4 débuter en bas de
I'échelle avec un salaire faible... Je ne
sais pas si je pourrais.

Les réponses Votre choix

1. E1 quest-ce qui vous iniéresse
vraiment maintenant ?

2. Attention, on sait ce qu'on a,
on ne sait pas ce gu'on trouve!

3. Eh bien! ce n'est pas déses-
péré, il s'agit de savoir dans quel
service vous pourriez étre mutée.
Je vous prends un rendez-vous
avec le chef du personnel.

4. Votre embarras s'explique :
d'un cdté vous hésitez & lacher
votre poste et de 'autre vous ne
savez pas quel autre eniploi
pourrait vous convenir.

5. C'est vraiment une décision
difficile. Ou bien courir les ris-
ques de débuter dsns une now-
velle branche ou bien s'en tenir &
la sécurité d'vn travail qui vous
déplait,

6. Vous vous faites trop de souci.
Vous usez vos nerfs. Tout finiva
par s'arranger.
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LES TECHNIQUES I_e comnte rendu de re“n“m

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION

A Fissue d'une réunion, la rédaction d'un compte rendu qui sera

L'ENTRETIEN adressé & chacun des participants, est une étape indispensable,
FACE A UN JURY Rédigé par le secrétaire de séance, le compie rendu sert d’aide-
PARLER EN PUBLIC mémoire pour Paction envisagée.

A Le secrétaire de séance

— Qui est secrétaire de séance ? Ce ne peut étre I'animateur. Un seul individu ne
peut reraplir les deux fonctions. I risquerait d'imposer sa propre vision des faits,
— C'est généralement une personne qui n'est pas partie prenante dans le débat. Ce

qui assure une certaine impartialité 2 la relation des faits.

A Les qualités du secrétaire de séance

— 11 doit avoir une grande capacité d'écoute et pouvoir ne pas se sentir concermé
par le sujet abordé.

— Il doit aveir un bon esprit de synthése, étre capable de dissocier rapidement
I'essentiel de I'accessoire, 'opinion du fait.

A Le role du secrétaire de séance

— Il prend en cours de séance les notes qui lui permettront de rédiger son compte
renduw. Il note nen seulement les paroles, mais aussi les réactions non verbales
(gestes, mimiques, attitudes,...).

— Lorsque le débat est enregistré au magnétophone, il note le chiffre du compteur
au moment ot commence I'étude d’un nouveau point de 'ordre du jour.

— Dés la fin de Ia réunion il rédige le compte rendu qu’il adressera ensuite 4 cha
cun des participants.

A Le compte rendu

— Le compte rendu est un exposé sommaire concernant le contenu et le déroule-
ment d*une réunion, établi immédiatement apres celleci. Il n’interpréte pas les
faits, ne propose aucune solution autres que celles évoquées lors de la réurnion.
Il présente les points abordés dans I'ordre chronologique du déroulement de [a
réunion.

— La matiére premiére du compte rendu :
Les prises de notes, les enregistrements magnéto ou vidéo de la réunion, les docu.
ments que les intervenants ont distribués, la mémoire du secrétaire.

— L'organisation d'un compte rendu :
11 reprend I'objectif de la réunion.
Il précise le jour, ’heure et les présents A la réunion.
1l indique les probléemes abordés lors de la réunion.
IT reprend pour chaque: probléme abordé : les points draccord, les points de désac-
cord, les décisions prises, les propositions faites, les problémes en suspens.
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POINTS DE REPERE

Formos voisines du compio rendu

— Le procés-verbal.

Cest la transcription intégrale d'une
réunion. On Putilise généralement
dans les réunions de négociation
entre parties & intéréts opposés,
pour éviter les interprétations sub-
jectives des décisions prises ou des

propositions faites.
—Le rapport.

Comimne le compte rendu le rapport
est une synthése écrite d’'une réu-
uion, mais la perspective est diffé-
rente. Le rapport deit déboucher sur
la recommandation d’une action ou
d'une série d'actions. Le rapport
implique son rédacteur.

La rédaction d'un rapport est trés
rigide. On y trouve :

* un préambule : il renseigne tout de
suite le lecteur sur 1'objet du
rapport,

* une introduction : elle constate et
expose la situation,

* un développement : il interpréte
chaque fait et argumente en faveur
d’une theése. 11 peut comporter plu-
sieurs parties. Chaque partie
constate un fait, examine ses consé-
quences, tire une conclusion par-
tielle,

* une conclusion générale : elle fait
des propositions et suggére la déci-
sion & prendre,

L rille t"analyse dn secrétaire de
seance

[Fait Opinion | Action proposée

Je pense | Je propose

| Je constate

Pour chacun des points abordés, le
secrétaire remplit une grille identique
a celle-ci.

Principes do la synthése

— La synthése saisit les relations entre
les éléments d'un probléme.

— Une synthése comporte plusieurs
aspects :
* elle rassemble tous les élémenis
communs dans les faits et les classe
par ordre d’importance,
* elle met en évidence les diver-
gences,
» elle dépage les différences.

La pensée dialoctigue

C’est une forme de pensée en mouve-
ment qui se construit en 1rois temps :
® la thése: c’est I'affirmation d'une
idée qui peut &tre prouvée par des
arguments,

® l'antithése : c’est la recherche des
contradictions de la thése ou c’est la
formulation d’'une thése opposée a la
premicre,

® la synthése : c’est le dépassement de
Ia theése et de la synthése pour débou-
cher sur une idée nouvelle qui fera
apparaitre & nouveau des points
communs, des points divergents et des
points différents.

Grille do synthéso ponr I’action

Objectifs | Echéances | Responsables

d’action

Moyens
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LES TEGHNIQUES I_e rannor t oral

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION

La présentation orale d'un rapport reprend Ia siructure du raj
p PP p p-

L'ENTRETIEN port écrit. Mais il ne s’agit pas de relire la totalité de ce quia

FACE A UN JURY €té écrit puisque les interlocuteurs en ont déja pris connaissance,

PARLER EN PUBLIC On apporte des compléments d’'information

A Qu’est-ce qu'un rapport ?
Un bon rapport doit répondre a ces deux questions : « Comment les choses sont-

elles arrivées ? » et « Pourquoi se sont-elles déroulées ainsi ? ». Le depré de complexite
de la réponse a ces questions dépend de ceux qui écoutent le rapport.

Un rapport expose.

1l répond 2 la question « Comment les choses sont-elles arrivées ? »

C'est la description de I'enchainement logique et chronologique des faits.
Des plus anciens vers les plus récents.

Un rapport interprete.

Il répond 4 la question « Pourquoi les choses se sont-elles déroulées ainsi ? » Il s'agit
pour chaque événement d'analyser les causes et de démontrer la justesse de I'analyse.
On présente I'interprétation dans tous ses détails afin de ne pas laisser 2 I'auditeur
le soin de s’occuper des détails implicites.

Un rapport propose une action,

Il répond a la question « Par quels moyens peut-on supprimer cet inconvénient ? » Sup-
primer la cause du dysfonctionnement peut étre un moyen. Lorsqu’on ne peut la sup-
primer, on propose le moyen de supprimer les conséquences les plus néfastes.

A Attirer 'attention : le préambule

Le préambule renseigne sur I'objet du rapport, la cause qui I'a motivé (institution-
nelle, persommnelle, ...) Le préambule expose précisément le probléme abordé. Il doit
&ire clair, net, précis.

Fxemple : Au cours de notre réunion du. .. Monsieur M m’a demandé de rechercher
les moyens d’améliorer le planning d'utilisation de la photocopieuse, le lundi matin,
afin d’éviter I'encombrement qui se produit vers 10 heures.

A Inspirer l'intérét : 'introduction

L'introduction indique la maniére dont vous avez mené votre enquéte. Elle précise
le plan de votre développement. Elle dit le crédit que vous apportez i tel ou tel docu-
ment que vous avez utilisé. Elle évoque les difficultés rencontrees (matérielles, ins-

titutionnelles, psychologiques, ...). Elle dit en quoi I'objectif a été atteint. Elle précise
les points qui restent a creuser.

A Conseiller : la conclusion

La conclusion reprend brievement la structure de I'exposé.
Elle indique les solutions proposées et leurs chances de réussite.
Elle préconise une solution au probléme posé.
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POUR FAIRE UN RAPPORT DYNAMIQUE

Que noter pour présemlor Son
rapport ?

— Tout écrire

Certains rapporteurs écrivent en
totalité leur présentation du rapport
pour étre stirs de ne rien oublier de
ce qu'ils ont 2 dire.

Inconvénient : ils risquent de rester
prisonniers de leurs notes et de ne
pas communiquer avec leurs interlo-
cuteurs.

— Ne rien écrire

On peut se présenter sans aucune
feuille, en ayant tout appris par
ceeur et en faisant confiance i sa
mémoire pour ne rien oublier.
Inconvénients : la mémoire peut fail-
lir, cela donne une impression de
désinvolture en cas d’cubli. La réci-
tation d'un texte n'assure pas la
communication avec l'auditoire.

— Un canevas

On peut n’écrire que le canevas de
son intervention (le fil directeur) et
présenter le rapport en s'appuyant
sur ses notes.

— Un patchwork

On peut mélanger tous ces modes de
présentation. Avoir un canevas sur
lequel certaines parties seront rédi-
gées intégralement (les points les
plus ardus a présenter). A d'autres
moments des mots clés organiseront
la parole.

L'essentiel est que les interlocuteurs
aient Iimpression de participer 2
une véritable communication, c’est-
adire qu'ils se sentent pris en
compte dans la communication.

Commaont animer nn rapport

— Se mettre en scéne
Pour étre persuasil, un rapport effi-
cace présente une exposition person-
nalisée. Il est préférable d'employer
la premiére personne, de dire « Je ».
Cest une maniére d’assumer ses
propuos.

— Montrer son travail

Pour faciliter le premier contact
avec les interlocuteurs, on peut illus-
trer I'introduction et 'annonce du
plan au moyen d'un support visuel.
Le tableau de papier : on y inscrit le
plan au fur et 2 mesure gu’on
I'"énonce. 1l reste visible pendamt la
prise de parole.

Le rétroprojecteur : il permet de pro-
poser directement le plan, de laisser
l'auditoire en prendre connaissance
avant de le commenter.

La disposition dos lienx

Dans une présentation en petit comité,
on dispose les tables en U. Les partici-
pants se voient tous. Ils voient égale-
ment tous le support visuel (tableay,
chevalet, écran).

L écran

,'\.A

zone
scénique

] L

ﬂ 9
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LES TECHNIQUES I_ n n l
=] Les cing premigres minutes
L'INTERVENTICN EN REUNION d t

wewa | ('UNE rencontre
FACE A UN JURY Tous les gestes et mots d'accueil sont i Ia fois des traits d'union
PARLER EN PUBLIC et des moyens d’entrer en relation avec les autres. Ils permet-

tent une meilleure appréciation du contact humain. La personne
aimablement accueillie se conduit de fagon positive,

A L’accueil verbal

— Il s’agit d'exprimer un certain contentement, Evitez la formule convenue de ces
rencontres : « Enchantée de vous connaitre»; c’est une vraie conversation,
préférez :

«Il y a longtemps déja que je voulais vous voir. »
« Cela fait vraiment plaisir de vous voir en si bonne forme. »
« Il me tardait que vous arriviez. »

— Employez des formules justes.
Exemples : Un collégue avec qui vous étes un peu en conflit acceptera une ams-
bilité mais croira que vous vous moquez de lui si vous les multipliez.
Un supérieur considérera que des compliments excessifs sont le fait d'une per-
sonne flatteuse et maladroite.

A L’accueil par le gesie

— Actuellement, nous usons presque tous de deux gestes :
la poignée de main : les paumes des mains ouvertes se serrent.
le salut & I'américaine : bras plié, main i hauteur de I'épaule, paume tournée vers
I'autre « Hello ! ».

— Les saluts de la main :

ol —
—% \

VERTICAL PALME L ATERA
CACHEE
gm@%e Frarce Thalie G ande France Thalje Grande. Francs Talie

Brekagre.

Les saluts de la main se font sous trois formes : en Angleterre le salut latéral
domine, en France c’est le geste vertical. En Italie, le geste trés utilisé de la paume
cachée est inexistant dans les deux autres pays. (d’aprés Morris; Gesture Maps).
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LES ATTITUDES DE LA RENCONTRE

Se saluer

La poipnée de main a conquis une
borne partie de la planéte. Il existe
cependant d'autres rites pour se saluer.
— Les Frangais se servent la main cha-
que fois qu’ils se disent bonjour.

— Les Anglo-Saxons ne s’adonnent au
«shake-hand » que lors de leur pre-
micre rencontre.

— Les Arabes se saluent la main sur la
poitrine, quelquefois nez & nez comme
au Yémen en disant : La Paix soit avec
toi

— Les Asiatiques s'inclinent tres bas
pour se congratuler.

— Les Esquimaux échangent des souri-
1es et se tiennent les mains qu’ils mon-
tent & hauteur du visage.

— Les Russes s'embrassent sur la bou-
che pour se saluer.

— Les Tibétains se tirent la langue et
s'embrassent narine contre narine.
—Les Apaches n'échangent aucune
parole.

Accueilfir un visiteur timido

— La peur vient de I'inconnu, de la nou-
veauté.

La timidité résulte d’un sentiment plus
ol moins conscient d'infériorité sou-
vent injustifié.

— Votre objectif : créer la détente.

— Les moyens
* Se révéler
Faites-vous connaitre de fagon ras-
surante. Formulez sur vous-méme
quelques révélations qui suscitent
I'intérét, la sympathie. Cherchez-
vous des points communs : la péche,
la voile, la randonnée. Laissez quel-
ques instants la conversation sur ce
terrain facile.

® Faites découvrir a4 I'autre sa force,
en lui demandant de l'aide ou des
conseils.

Faites-le parler d’'une technique qu'il
maitrise parfaitement.

La personne intimidée deviendra
bavarde.

Les élapos de Ia renconire

Toute rencontre passe par un certain
nombre de phases.

— La préparation

La personne qui regoit soigne sa tenue
vestimentaire, fait de 'ordre, va parfois
chercher I'héte 2 la gare ou a I'aéroport.
— Le contact 2 distance

Dés que les deux personnes s’apercoi-
vent, elles échangent des sourires et
haussent les sourcils.

La main droite salue 2 distance, latéra-
lement ou de bas en haut.

— L’étreinte d'intention

Les personnes peuvent tendre les bras
I'une vers I'autre, symboliser le baiser
d’'un geste de la main s’éloignant de la
bouche.

— Le contact direct

Il s’effectue par la poignée de main plus
ou moins chaleureuse, 1'accolade,
["étreinte, le baiser. L'intensité du
contact dépend des relations nouées, de
la durée de la séparation, du lieu, des
circonstances.

— La parole

Certaines formules accompagnent le
geste : « Je suis trés heureuse de vous
voir. Comment allez-vous ?

Cava?»

Le sens des mots importe peu, l'intona-
tion compte davantage.

— Lors des adieux, 'ordre de ces pha-
ses est inversé : les congratulations, les
poignées de main ou embrassades, un
dernier geste de la main, l'ultime
regard.
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____ LES TECHNIQUES E g g I l
. LESTYPES DE REUMION ngager 1a conversa ion

L'INTERVENTION EN REUNICHN
=5 . Dans une conversation, on échange des opinions sur auirui et sur
L’ENTRETIEN beaucoup de sujets différents. Chaque individu passe environ
FACE A UN JURY 3 heures de sa journée a converser. Fi si ses propos étaient trans-
PARLER EN PUBLIC crits, on obtiendrait 400 Pages par semaine.

A Amorcer la prise de parole

Trois techniques sont possibles :

— Enoncer un ou plusieurs faits appelant progressivement des détails, des préci-
sions, des données sur le temps et I'espace. Cette amorce s'alimente dans la
mémoire qui va restituer des informations stockées. Exemple : (Deux personnes
5e trouvent dans un train. Elles s’arrétent 3 Coulommiers.) « Ah, je ne suis pas
préte d’oublier ce nom, vous savez. Et cela n'a rien d'un souvenir culinaire, Clest
plutét d’hépital dont il s'agit. . »

— Exprimer un sentiment, une émotion, le souvenir d’une émotion, un commen
taire. Il peut s’agir d'une justification de ce qui a é1é vécu : « ¢a m’a plu - c'était
bien - on ne s'attendait pas du tout  cela parce que... - on a bien ri parce que
-+ - On aurait dit un numéro de comiques. Exenrple : (On entend un sketch de
R. Devos) « Je suis vraiment fasciné par cet homme... »

— Faire un effort de rationalisation d'une question. Ceci répond i la volonté de se
faire comprendre. Si vous vous lancez dans ce genre d'explication, il ne faut pas
vous surestimer afin de ne pas décevoir I'interlocuteur. Exemple : « La question
que vous evoquez présente deux aspects, 'un concerne les personnes, ['autre
I'organisation générale.._ »

A S’appuyer sur la chronologie

C'est la mémoire qui intervient. Les personnes dgées racontent leurs souvenirs, les
enfants racontent des histoires. Les adultes également utilisent ce mode du récit

sans ditficulté. Exemple - « A quinze ans et demi, j'ai quitté I'école pour rentrer au
service de Mme B. ... »

A S’appuyer sur un classement

On crée des catégories, des classements 3

Faspect social, I'aspect politique, l'aspect financier; avant, pendant, aprés; le plus
mmportant, le secondaire, I'accessoire.

Ceci a un aspect didactique. Exemple : « Ce petit voyage en Val de Loire est pour
moi plein d’enseignements. D'un point de vue historique, j'ai compris enfin... »

A S'appuyer sur Passociation d’idées

Tel mot fait penser a tel autre, telle idée 2 telle autre, Exemple : « Dites-moi, a pro-
pos de parfum, vous ne sentez pas cette bonne odeur de café ? »
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POINTS DE REPERE

Les rencontres fortuites. Qne dire ?

= Si vous désirez établir un premier
contact avec une personne inconnue,
utilisez la série inusable de propos
convenus :

la température : «I] fait vraiment trés
chaud... »

la qualité du service,

la prise a témoin d'erreurs ou, de dé-
fauts : « Vous vous rendez compte ... »
la destination: «Vous allez aussi
jusqu'a... ?»

les inconvénients du tabac. « La fumée
vous dérange-t-elle ? »

* Pour apprécier la réponse, attachez-
vous meins au contenu gu'au ton et a
I'expression du visage: un simple
repard peut étre une incitation a pour-
suivre. Un certain sourire peut étre
aussi clair qu’un refus.

Les entretiens préparés

Il peut s'agir aussi de rendez-vous
d'affaires.

* Fvitez les platitudes coutumiéres. Un
mot aimable compléte les paroles de
salutation et de présentation.

* Sic'est vous qui avez sollicité I'entre-
tien, remerciez celui qui vous accueille.
Failes-le avec simplicité.

® Ceux qui se renconirent fréquemment
pour alfaires vont droit au but apras une
formule de politesse sur leur santé res-
pective : « Comment allez-vous ? »

H serait mal veru de répondre en s"éten-
dant sur ses malaises, La discrétion est
de rigueur.

* L'entretien cominence en exposant
aunom de quoi, de qui, & quel titre vous
YOus présentez.

* Vous décrivez brigvermnent les tenants
et les aboutissants de I'affaire.

® Si des détails sont nécessaires,
consignez-les dans une note ou un dos-
sier & remettre & 'appui.

Pour faire honne impression

® Sivous étes attendu dans un bureau,
dans un salon, débarrassez-vous de
votre mantean, de vos bagages au ves-
tiaire.

* S’il vous faut une serviette, qu'elle
soit petite. Les hommes d’affaires ont
une serviette bourrée de dossiers et une
petite serviette pour chaque visite.
Vous éviterez une perte de temps et une
confusion toujours possible.

* Ayez l'air calme et souriant. La par-
tie est & moitié gagnée. Vous inspirerez
confiance et optimisme.

En résumé, veillez & Pexactitude, 2 la
franchise, & la simplicité, au ton direct,
a la courtoisie et 4 la clarté de vos
propos. Vous ferez une excellente
impression.

—— EXERCICE
Récapitulez les situations de rencon-
ire que vous pouvez vivre em une
journée ;

dans les transports,

dans votre voisinage,

a votre travail,

a I'école de vos enfants,

dans les magasins, etc.

Quelle est votre attitude en gémnéral
face 4 des inconnus ?

oui | non

— Votre regard se portet-il sur les
persoines nouvelles ?

— Vous arrive-til de leur sourire ?

— Avez-vous envie d'engager la
conversation ?

— Vous arrive-t-il de le faire?

— Le premier pas vous inspire-t-l
une ceriaine crainte ?

* Si vos réponses contiennent plus de oul que de
non, vous étes quelqu'un d'ouvert, vous avez
I'esprit positif. Vous avez compris combien il est
agréable de converser.
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LES TECHNIQUES A qul narlez-vous ?
LES TYPES DE REUNION -
L'INTERVENTION EN REUNION Dans la vie quotidienne, s’adapter a ses interlocuteurs oblige a

L'ENTRETIEN mettre entre parenthéses sa subjectivité personnelle et & repé-
rer leurs préoccupations.
FACE A UN JURY Certains sont tournés vers I'action : ils réalisent, dirigent.
PARLER EN PUBLIC Certains sont centrés sur les méthodes : ils organisent.

D’autres s’intéressent 4 la personne : ils communiquent.
D’autres s'attachent davantage aux idées : ils théorisent.

A L'interlocuteur tourné vers 'action

— Tl est terre a terre, plein d’énergie, direct, impatient, décidé. Il aime les défis et
les réalisations menées tambour battant. C'est un décideur.

— L'attitude 4 adopter : il faut étre bref et incisif, utiliser pour le convaincre des
moyens visuels : des schémas, des croquis, des graphiques.

— Le discours & construire : cette personne parle en termes de résultats, d'objec-
tifs, de performances. Il faut donc se situer sur le terrain du pratique et du
concrel, énoncer d'emblée les résultats, commencer par les conclusions.

A L’interlocuteur tourné vers les méthodes

— Il est concret, prudent et patient. Il procéde avec méthode et logique.

— L'attitude a adopter : il faut étre aussi précis que possible et ne pas bousculer
ce genre de personne

— Le discours a construire : cette personne s’exprime en termes de faits, de plan,
d’essais, de contréle ¢t d'organisation. Elle analyse, observe et met a I'épreuve
des faits avant d'engager toute action.
1l faut donc organiser son intervention de facon logique : présenter le cadre géné-
ral, décrire la situation actuelle, en venir au résultat prévu. Cet interlocuteur
aime qu'on lui soumette d'autres solutions en précisant pour chacune d'elles les
avantages et les inconvénients.

A L’interlocuteur sensible aux facteurs humains

— Il est spontané, chaleureux, compréhensif, émotif, sensible et perspicace.

— L'attitude 2 adopter : il est déconseillé de se lancer tout de suite dans la discus-
sion car cetle personne apprécie qu’on échange quelques propos.

— Le discours a construire : ce type d'interlocuteur parle en termes de bescins, de
motivations, de travail d’équipe, de communication, de sentiments. H attache de
I'importance aux valeurs..., aux croyances, Il est trés sensible aux relations. Pour
le toucher, on souligne les liens entre ce que I'on dit et les personnes concernées.
On précise I'appui recu de personnes respectées.

A L’interlocuteur tourné vers les idées

— Il est imaginatif, plein d'idées, c’est un créateur avec parfois un coté provocateur.

— L’attitude a adopter face i lui : avec i, on consacre du temps a la discussion,
il faut avoir envisagé le probléeme dans tous ses aspects.

— Le discours a construire : il s’exprime en termes de concepts, d'innovations, de
grands projets, d’'améliorations, de nouveaux moyens et de nouvelles méthodes.
Il aime construire des perspectives a long terme. Face & ce type d'interlocuteur,
il faut lier le théme examiné 4 une idée plus large.
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POINTS DE REPERE

Les gestes du téte a téte

Paumes tournées vers le bas

— EXERCICES

1. Voici une série de cing phrases. A
quel type d'interlocuteur ailez-vous
adresser chacune d'elles?
N'oubliez pas de justifier votre
réponse.

Phrase 1

8i vous e voulez bien, nous allons
aller droit au but.

Phrase 2

Comment va votre fils, cher Mon-
sieur ? Je I'ai rencontré lors d'un
récent voyage a Toulon et il m'avait
fait part de quelques soucis.
Phrase 3

Je suis convaincu gue ce choix se
révelera payant a long terme méme
si pour le moment il parait
hasardeux.

Phrase 4

Dans un premier temps, je vous
ferai un bref résumé de la situation
antérieure puis je préciserai I'état
actuel des choses.

Phrase 5

Pour arriver rapidement & nos fins
il faut multiplier par trois les rota-
tions de nos camions et pour cela
je ne vois qu'une solution, regrou-
per les trois zones.

2, Vous étes proche collaborateur
d'un travailleur forcené. Mais vous
le jugez trés surmené ces derniers
temps. Vous désirez le convaincre
de s'accorder umne semaine de

repos.

En quels termes allez-vous argu-
menter ?

1. s'il est surtout tourné vers
Paction?

2. s'il a un esprit méthodique ?
3.s'il est sensible a I'aspeci
humain ?

4. s%il est tourné avant tout vers les
idées?
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LES TECHNIQUES Ava“l i dafires Ie premier ‘

LES TYPES DE REUNION -
L'INTERVENTION EN RELNION t l d l ‘
wonw | @pifretien de recrutemen
FACE A UN JURY Les entreprises ont compris que leur existence et leur dévelop-

pement dépendent en partie de la qualité du personnel. On

PARLER EN PUBLIC comprend qu’'une sévére sélection s’opére : une entreprise peut

recevoir 20 000 candidatures pour 200 postes & pourvoir. Le
re~" itement se déroule en plusieurs phases.

A Les étapes du recrutement avant le premier entretien

— Du c¢6té du recruteur
Le consultant extérieur ou le responsable du recrutement de I'entreprise rédige,
en collaboration avec le demandeur, 'annonce 2 passer dans la presse. Cette phase
de travail en commun est importante car ['annonce qui vise 2 coté de la cible
compromet 'opération.
A la réception des lettres, le courrier est trié et une premiére sélection des dos-
siers s'effectue.
Les candidats retenus sont convoqués par courrier pour un entretien.

— Du co6té du candidat
Le candidat repére une annonce dans un journal. Cette annonce présente bricve-
ment les activités de I'entreprise, précise le profil exigé (Age, niveau d’études,
expérience professionnelle.. ). Elle demande que soient envoyés une lettre et un
curriculum vitae.
Le candidat s'exécute et recoit, s'il a réussi & intéresser son interlocuteur, une
lettre de réponse lui précisant de prendre contact par téléphone.
Le candidat téléphone. 11 se présente et note le rendez-vous fixé.

A Les étapes du recrutement apreés le premier entretien

— Du cété du recruteur
Le responsable présente au chef d’entreprise demandeur les dossiers restant en
lisse. Il convient d'une entrevue entre chacun des sélectionnés et le futur supé-
rieur hiérarchique.
Au cours de ce second entretien le supérieur hiérarchique, apres avoir lu le dos-
sier du candidat, pose a son tour une nouvelle série de questions.
Exemples : « Pourquoi avez-vous répondu 4 notre annonce ? » « Quelle a été votre
performance la mieux réussie ? »
Si le candidat franchit cette épreuve avec succes, il sera engagé dans l'entreprise
et avant de prendre ses fonctions, les conditions d'intégration seront mises au
point au cours d'un troisiéme entretien,

— Du ¢6té du candidat
Si le candidat passe le cap du premier entretien et fait partie du petit groupe
des sélectionnés, il aura a rencontrer son supérieur direct. Il est possible que
des questions pieges tentent de le décontenancer : par exemple des questions
d’ordre professionnel : « de quelle formation aurait-il-besoin ? » Dans ses répon-
ses, le candidat doit se montrer motivé pour le poste, combatif,
Si le candidat est engagé, il se voit remettre un rapport le concernant. Le rap-
port contient les conditions d'intégration a I'entreprise et le mode de coopéra-
tion attendu avec son supérieur.
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Situation commentée : un exomple
a no-pas suivre

M. X est candidat aux fonctions de cen-
seur. Voici quelques questions posées
et les remarques notées « a chaud » par
celui qui dirige l'entretien.

Question - On parle souvent de I'échec
scolaire, Comment sortir de 1'accusa-
tion traditionnelle : c’est la faute du
C.E.S., etc.

Remarque : paraphrase la question, dis-
cours creux, pas de réponse construite.

Question : Le décret du 30 aofit 85 sti-
pule que le proviseur représente I'Etat.
Est-il plus isolé ? Cela renforce-t-il son
pouvoir ?

Remarque : mal a I'aise (resserre sa
veste en soupirant), ne regarde qu'une
personne (auditoire exclu).

Question : Selon vous gu'est-ce qu'un
bon proviseur ? Quels moyens doit-il se
donner pour connaitre le terrain ?

Remargtie - vision limitée, expression
relachée : « boulot, ¢a marche. »

Question : Si vous aviez une question a
poser & la commission, quelle serait
cette question ?

Remarque : géne, reste silencieux.
Synthese

M. X semble contracte, il manque
d’assurance et ne parvient pas & défen-
dre des positions avec clarté. 1l ne
répond pas aux questions lorsqu'elles
se précisent méme si clles se situent sur
le terrain qui est le sien. Il s’exprime
soit dans un langage relaché soit dans
un langage contourné qui ressemble
plus & une lecon apprise qu'a 'expres-
sion de convictions personnelles. Le
candidat parait prisonnier d'un schéma
de pensée qui repose sur des principes
moraux plus que sur des analyses. Avis
négatif de la cornmission.

La lottre ot lo curriculum vitao

— Ala lecture de ces deux éléments du
dossier, les agents ou les responsables
du recrutement effectuent déja une pre-
miére sélection. 11 est donc nécessaire
d’apporter un soin tout particulier 4 la
rédaction du curriculum vitae et de la
lettre envovés en réponse a une
annonce.

— Le curriculum vitae

Il n’y a pas de curriculum vitae type,
idéal. L’essentiel est de faire passer sa
personnalité derriére les mots. Tl faut
éviter le curriculum vitae trop long,
trop stéréotypé ou trop sec. Envoyez
votre photographie si elle est a votre
avantage.

— La lettre

Le candidat doit démontrer une
connaissance du secteur d'activité ou
du poste recherché. Son objectif n° 1
est bien siir d’obtenir un rendez-vous.
Comment faire ?

Il faut intéresser, voire intriguer son
interlocuteur, lui dormer envie de vous
rencontrer, par conséquent meitre en
valeur un profil positif.

— Sivous ne recevez pas de réponse au
bout de dix jours, ne craignez pas de
relancer I'entreprise par un appel télé-
phonique.

Qui recruto?

20 % des entreprises font actuellement
appel & des cabinets extérieurs pour
sélectionner leurs cadres.

D’autres entreprises ont leur propre
responsable de recrutement.

De toute fagon le premier interlocuteur
du candidat n'est donc presque jamais
son futur chef.
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LES TECHNIQUES I_ d I l d
LES TYPES DE REUNION ,e ero_u emen e
L'INTERVENTION EN FEUNION I ‘ 'I d ‘ l
woaol "entretien de recrutemen
FACE A UN JURY Le premier entretien dure environ une heure, Ce premier contact
PARLER EN PUBLIC est décisif. A ce stade les candidatures sont encore nombreuses.

1l doit permettre a Pagent de recrutement de se faire un juge.
ment. 11 doit laisser au candidat une impression de sérieux. Le
premier entretien se déroule en trois temps.

A Premier temps

— Le recruteur fournit au candidat des informations sur la société, sur le poste
& pourvoir. Ceci peut se faire directernent ou par Lintermédiaire de fiches sou-
mises a la lecture du candidat.

L'intention du recruteur est de donner une image juste de I'entreprise afin d’évi-
ter les malentendus.

— Le candidat écoute les informations qui lui sont fournies. 11 lit avec soin les fiches
quand eclles lui sont transmises. Il pose des questions d'informations complémen-
taires. Il prend quelques notes.

A Deuxieme temps

— Le recruteur se présente et définit son role - il appartient & un cabinet de recru-
tement exterieur ou fait partie de I'entreprise. En collaboration avec le chef
d’entreprise demandeur, il a analysé le poste & pourvoir, il a défini le profil recher-
ché, il a rédigé I'annonce.

— Le candidat n’a pas a intervenir dans cette présentation. Il écoute les données.

A Troisiéme temps

Deux possibilités se présentent : soit I'agent de recrutement pose des questions au

candidal soit il demande au candidat de poser des questions.

— Le recruteur : 17 possibilité : il reprend le curriculum vitae point par point et
pose des questions dans le but de mieux connaitre le candidat. Il cherche a clari-
fier les motivations, 2 diagnostiquer les possibilités d’'intégration du candidat
a l'entreprise, 2 approfondir la connaissance de ses qualités et de ses défauts.
L'enjeu est important : il faut éviter Perreur de Jugement dans la décision.

2¢ possibilité : le recruteur demande au candidat de Jui poser des questions. La qua-
lit¢ des questions est un critere d'appréciation. Les questions posées renseignent
sur le niveau de compréhension, les motivations, Les questions qui ne sont pas posées
sont aussi révélatrices. Le recruteur pointe ainsi ce qui €chappe aux préoccupa-
tions du candidat. Il mesure sa capacité a s'adapter & une situation inattendue,

A Les réponses du candidat

1l s’agit pour lui d’expliciter I'évolution de sa carriere : quels ont été les postes suc-
cessivement occupés, pour quelles raisons le candidat les a quittés. Le candidat cla-
rifie ses intéréts professionnels en général et pour ce poste-la précisément. I1 doit
faire preuve d’authenticité, ne pas laisser dans I'ombre certaines zones, ce qui sera
vite repéré et interprété. Il exprime ses conceptions du travail.
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POINTS DE REPERE

Les regles a observor
par les partonaires

1. La préparation

Mjeux |'entretien sera préparé, plus
l'image laissée sera une image de
séricux. La préparation est aussi une
garantie pour porter sérieusement un
jugement.

2, L'authenticité des échanges

il faut que chacun sache a quoi s'en
tenir sur son partenaire. Le comporte-
ment du candidat se calque sur celui de
son interlocuteur. Si ce dernjer est
ouvert, honnéte, le candidat le sera éga-
lement.

3. Le souci d'écoute

Il est souvent plus facile de parler que
d'écouter quelqu’'un, L'écoute attentive
avec de fréquentes reformulations per-
met de découvrir la personnalité du
candidat et empéche de faire des pro-
jections ou des interprétations person-
nelles.

Les partenaires doivent étre attentits
aux propos et sensibles a 'aspect non
verbal de la communication : les gestes,
le regard, le comportement.

4, Le climat de confiance

Le responsable du recrutement doit
chercher les c6tés positifs du candidat,
éviter de le piéger afin de créer un cli-
mat de confiance dans lequel le candi-
dat pourra se révéler.

Les gualités recherchées

Une bonne élocution orale.

De la ténacité, de la persévérance.
De la combativité.

De l'autonomie, le sens du risque.
De la disponibilité.

De I'adaptabilité.

L'esprit communicatif.

Los guestions les plus froguentos
en oniretien

— Parlez-moi de votre expérience pro-
fessionnelle (de vos anciens postes,
employeurs...).

— Quel est votre objectif de carriére ?
— Pourquoi voulez-vous ({(avez-vous)
quitter(¢) votre (dernier) employeur ?

— Pour quelles raisons voulez-vous tra-
vailler dans notre société ?

— Que savez-vous de notre société ? de
nos produits ? de notre marché ? de nos
clients ? de nos concurrents ?

— Quel type d’emploi souhaitez-vous
occuper ?

— Que voulez-vous devenir dans notre
société? Quels sont vos objectils a
court et moyen terme ?

— Pourquoi postuler chez nous plutot
qu'ailleurs ?

— Aimez-vous les travaux routiniers ?
— Aimez-vous le travail en groupe?
Comment vous insérez-vous dans une
équipe ?

— Etes-vous prét & déménager pour ce
poste ? Etes-vous prét & changer de rési-
dence tous les 2 ou 4 ans?

— Voyez-vous des inconvénients a tra-
vailler sous la responsabilité d'une
femme ?

— Avez-vous proposé votre candidature
ailleurs ?

— Que désirez-vous gagner? Quelles
sont vos prétentions de salaire ?

— Quelle est votre formation ? Jusqu'a
quand avez-vous fait des études ? Avee-
vous suivi un cycle de formation per-
manente ?

— A quoi passez-vous votre temps libre ?
— Admettez-vous les gens qui n'ont pas
la méme formation que vous ?

— Comment vous jugez-vous ? Quelles
sont vos plus grandes qualités et vos
plus grands défauts ?

— Quelles sont, parmi vos aptitudes et
expériences, celles qui vous permettent
de penser que vous réussirez dans un
tel emploi ?
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LES TECHNIQUES I“lerViewer

" LESTYPES DE REUNION

P L'INTERVENTICN EN REUNION On app_elle intervit:_w une série de ques'tions posées i un spécia-
; = liste afin de parfaire sa propre connaissance d'un sujet. Pour
L'ENTRETIEN mener & bien une interview trois étapes sont nécessaires : la pré-

FACE A UN JURY paration de linterview, la conduite de I'interview et Ia réalisa-

PARLER EN PUBLIC tion du bordereau d’interview,

A La définition de I'objectif

Cest-a-dire la détermination du role de l'interview : & qui cette information servira-
t-elle ? dans quelle perspective ? On ne s'attachera pas au méme aspect du probléme
si interview parait dans le journal de Pentreprise, elle est alors lue par tous les
membres du personnel, ou si elle est destinée 2 éire diffusée par une radio locale.

A La grille d’entretien

Réunir une documentation qui permette de suivre le spécialiste. Une part de ces
informations va suggérer un certain nombre de questions a poser, de détails 3 faire
préciser. Cette recherche documentaire va permettre de placer les informations dans
un certain ordre,

A La mise au point du protocole

Prendre rendez-vous avec l'interviewé {voir page 104) négocier les conditions de
I'interview. Parfois prise de connaissance préalable des questions, communication
du résultat de 'interview lorsqu’il existe (article, montage radio,...).

A La conduite de Pinterview

— Une attitude bienveillante évite les blocages, les malentendus, les pannes. L' attj-
tude de l'interviewer consiste 4 mettre adroitement en valeur l'interviewé pour
l'inciter & parler. Il faut amener a dire en quoi il se distingue des autres. L’inter-

viewer a trois préoccupations en permanence :

— La clarté du propos : & mesure du déroulement I'interviewer note les points sur
lesquels il devra revenir avant la fin de I'entretien. 1l doit éviter de COUPEr une
réponse ou le fil d'une série de questions pour demander une précision. Il note
aussi les passages qui lui ont paru obscurs pour demander des éclaircissements.

— Laclarté sur la stratégie de Iinterviewé : quand l'interviewé répond, il 2 un pro-
Jet personnel, une idée de son statut et du role qu’il entend jouer. Ce projet n'est

pas forcément celui de 'interviewer. Celuici ne doit pas perdre sa propre ligne
de conduite et pour cela situer bien clairement la stratégie de linterviewé.

— La clarté sur I'expression d’ensemble de linterviewé : il s'exprime par sa parole,

rais aussi par des gestes, des mimiques, des intonations. L'interviewer note tous
ces signes.
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LE BORDEREAU D’INTERVIEW

nom de l'interviewé
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Les éléments de réponse

Interview de Baumel par
Henri Deligny.
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swowiss] [onner un appel
LES TYPES DE REUNION p =
L'INTERVENTION EN REUION lelenhonluu £
L’ENTRETIEN
FACE A UN JURY Pour qu'un appel téléphonique soit efticace, on le prépare, on
PARLER EN PUBLIC s’y prépare. La communication téléphonique est difficile. Onne

peut pas percevoir les réactions physiques de l'interlocumur

A Le poste téléphonique

— Pour étre dans les meilleures conditions lorsqu’on donne un appel téléphonique,
on place prés de I'endroit oui se trouve le poste un bloc-notes et un stylo.

A La préparation du message

-— Pour chaque appel important on rédige précisément les moments clés de la
communication sur un bloc.

A L’adaptation a I'interlocuteur

— Lorsqu’on prend contact téléphoniquement avec un inconnu, on recherche trés
rapidement sa catégorie socioprofessionnelle, son Age, ses habitudes de vie de
maniére a adapter le message. En écoutant attentivement son propos, certaines
expressions permettent de formuler des hypothéses que le reste de la conversa-
tion téléphonique doit confirmer.,

— Lorsqu’on connait son interlocuteur, certains critéres sont 4 prendre en compte
avant d'appeler : le choix du moment (pendant les heures de bureau ou en dehors
des heures habituelles), le choix du lieu (bureau ou adresse personnelle),...

A La voix au téléphone

— La voix est importante au téléphone, I'interlocuteur ne peut nous voir. Flle est
le reflet de la personnalité. On se construit une image de son interlocuteur 3 partir
de la voix et du ton des paroles. Souriant et alerte au téléphone, on donne I'impres-

sion favorable d'un dynamisme & toute épreuve. Pour donner I'image la plus favo-
rable on veille a :

L'intensité : se forcer & ne pas crier dans le micro. Au téléphone, plus on crie,
moins on est entendu distinctement. Parler normalement, comme si l'inter-
locuteur était tout prés de nous.

Le débit : le débit habituel est d’environ 180 mots & la minute. Au téléphone il
faut ralentir et le ramener & 140 mots environ. On ralentit le débit car 'interlo-
cuteur ne peut suivre le discours en regardant les gestes, les yeux, les levres.

Le combiné : tenir le micro du combiné a quelques centimeétres en face de 1a bou-
che. La voix est déformée lorsque I'on parle en coin. Placer la main en cornet
devant le micro pour diminuer les bruits d’ambiance.
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D’AUTRES UTILISATIONS DU TELEPHONE

Le transiort d’appol

— C’est un service qui permet de trans-
férer un appel d’un poste sur un autre
poste.

— Exemple d’emploi : vous sortez de
votre bureau, demandez 2 un collegue
de recevoir vos appels. Il répondra pour
VOus.

— Comment faire ?

La couversation a treis

—C’est un service qui permet de
converser a trois. C'est une mini-
réunion.

— Exemple d’emploi : ce service per-
met de prendre directement un rendez-
vous entre trois collaborateurs, sans
perte de temps par des appels suc-
cessifs,

— Comment faire ?
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Le mémo-appel

— Clest un service qui vous permet
d'étre prévenu lorsqu'il est I’heure pour
vous d’accomplir une tache précise.

— Exemple d’emploi : vous étes pré-
venu par la sonnerie de votre téléphone
qu'il est I'heure de vous préparer pour
partir & un rendez-vous,...

Documents édités par la direction géneé-
rale des Télécom.

Direction des affaires commerciales et
t€lématiques.

— Comment faire ?
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LES TECHNIQUES I_ l I nh u
LES TYPES DE REUNION aﬂﬂ“el e e onl “e
L'INTERVENTION EN REUNION
L'ENTRETIEN Le 1éléphone est un des principaux outils de communication des
FACE A UN JURY entreprises. C'est particuliérement vrai pour les entreprises de
PARLER EN PUBLIC services que le public préfére appeler avant de se déplacer.

A L'’accueil téléphonique

— Répondre. Quand le 1éléphone sonne, il faut décrocher immédiatement. La pre-
miére chose 2 faire pour que I'accueil soit bien ressenti, ¢’est de ne pas laisser
le téléphone sonner. Aprés cing sonneries dans le vide, le correspondant ima-
gine que l'entreprise est fermée ou qu'il n’y a personne.

— Renseigner. Il faut gérer le trafic téléphonique en différant le traitement des
appels téléphoniques dans le temps, en déterminant rapidement Pobjet de 1'appel,
en triant et en transmettant au bon interlocuteur.

A Les caractéristiques de I'accueil téléphonique

— Un accueil sans corps ni vision.
Le corps de l'autre est absent. Tout 'accueil tient dans la voix, la respiration,
le silence. L’attention portée aux mots est majorée faute des nuances apportées
par le langage non verbal.

— Un accueil forcé par intrusion.
On ne peut pas se protéger de 'appel non désiré par des personnes non désirees
& une heure non désirée. C'est pourquoi les responsables veillent 4 se protéger
de cette écoute forcée par le barrage des secrétaires et des standardistes.

— Un accueil marqué pour l'ubiquité.
Par le téléphone on regoit des appels venant de partout, de personnes aux carac-
teristiques sociales et culturelles différentes. Il y a 12 un véritable voyage dans
I'espace. Le répondeur permet, lui, un déplacement dans le temps : on parle &
un absent qui entendra notre message quand on ne lui parlera plus,

A Se faire connaitre et reconnaitre

1] faut montrer rapidement au correspondant qu'il a été bien dirigé et qu'il n’est
pas un anouyme. C'est pourquoi on personnalise I'accueil téléphonique.

— Se faire connaitre. On se présente par son prénom et par son nom, surtout
lorsqu’on est le deuxiéme ou le troisieéme interlocuteur d'un correspondant qui
commence a se sentir perdu. On détermine alors rapidement I'objet de 1'appel
et son importance avant de donner suite.

— Reconnaitre. On identitie rapidement le correspondant par son nom et on le note
sur le fichier des prospects, puis, pendant toute la conversation, on appelle le
correspondant par son nom. 8'il s’agit d'un client, aprés 'avoir identifié on lui
mentre qu'il fait partie des personnes privilégiées.

— Clore Ja communication de maniére a ce que le correspondant n’hésite pas # rap-
peler, en le remerciant pour son appel : « Je suis & votre disposition, ou toute
auire personne du service, pour les problémes que vous pourriez rencontrer. »
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POINTS DE REPERE

Saveir parlor au téléphono

Préparer. Si un appel téléphonique est
attendu, on prépare le dossier en envi-
sageant les points que 1'on souhaite
aborder. Lorsqu’on n‘a pas tous les
documents en main, on propose de rap-
peler plus tard.

Sourire. L’état d’esprit, les mimiques,
s'ils ne se voient pas, se pergoivent au
téléphone. On parle en souriant de
maniére a donner a linterlocuteur
Fimpression qu’il est le bienvenu.

Faire court. Au téléphone, le correspon-
dant perd la partie visuelle de la commu-
nication. Pour compenser on parle par
phrases courtes, au style direct, avec des
formules positives (sans négations).

Prendre un messago

Quand on prend un message pour
quelqu’un qui n'est pas l4 on commence
par justifier son absence. «Il est en
rendez-vous i l'extérieur... ».

On demande ensuite si on peut rensei-
gner directement ['interlocuteur.
«Peut-étre pourrais-je vous aider 2
résoudre votre probléme? ... »

On propose un rendez-vous téléphoni-
gue si on ne peut renseigner soi-méme
le correspondant. « Voulez-vous que
M. X vous rappelle dés son retour ou en
fin de journée ?... »

On demande trés précisément le motif
de I'appel que I'on note sur une feuille de
message avec le nom du correspondant,
ses coordonnées, la date et I'heure de
Pappel ainsi que son caractere d’'urgence.

Faire pationter

Sion doit s’absenter, on laisse le numéro,
le poste, 1a salle o I'on doit se rendre.
Si un correspondant est mis a patien-
ter sur un répondeur musical, on
reprend périodiquement contact avec
lui afin de Tui montrer qu'il n’est pas
oublié.

Si une attente risque d'étre trés longue,
on propose de rappeler le correspon-
dant.

Les mots clés do I'accueil

NE DITES PAS...

DITES PLUTOT...

1l o'est pas arrivé..

1l n'est pas encore Ja...
1l n'est pas ...

Non.

Jamais.

Ce n'est pas i
Rappelez plus tard.
Yous pouvez me le
confirmer par écrit?
Ecrivez, on vous répondra
C'est comime ga.

C'est impossible!

Je ne sais pas
Débrouillezwvons

Ou vous crovesvous ?
Vous n'étes pas le seul

On verra plus tard.
Yous éles qui?

Au rever

Je p'a1 pas que cela a Fare.

1l es1 en rendezvous &
I'extérieur.

Il esl en rendez-vous &
I'extéricur

Il est en rendez-vous &
I'extérieur

Peut-Eire, pe vais me ren-
SeLgner.

Nous ne l"avons jamais Fait,
mais pourquoi pas ?

Je vais vous expliquer ou
vous adresser

Quand puis-je vous
rappeler?

Fen ai pris bonne note. Je
fais le nécessare.

Nous tenons compte de cha-
que lettre qui nous est
adressée,

11 m'est difficile de faire
aulrement

Le probléme ne s’est jamais
posé

Je vais me renseigner
Attendez, je vais vous aider

Ca tombe mal. Majs si vous
avez un instant

Nous n’en avons pas
Fhabitude.

Le probleme s'est déja posé.
Nous y travaillons.

C'est peut-8tre moins presse
Avervous déjh passé une
commande chez nous ?

Au revoir, merci d'avor
appele.

Le mossago du répondeur

«Bonjour! Vous étes bien en commu-
nication avec les Laboratoires X. Mais
aujourd’hui nos Iaboratoires sont
exceptionnellement fermés. Vous pou-
vez nous laisser un message sur ce
répondeur aprés le bip sonore. Nous
vous rappellerons dés demain, 3 nos
heures habituelles d’ouverture, de
9 heures & 18 heures. Nous vous remer-
cions de votre compréhension, et vous
souhaitons une bonne journée. Laissez
votre message aprés le bip sonore. »
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LES TECHNIQUES R n nn I
LES TYPES DE REUNION 'BGBVOIr_ “ a e
UINTERVENTION EN REUNION Ielenhonluue
L’ENTRETIEN
FACE A UN JURY Le premier instant d’une commmunication téléphonique détermine
PARLER EN PUBLIC l'fl tona}ité de I'entretien. En se c?ncentrant sur la c?mmuni_ca-
tion dés I'appel, on donne a Pinterlocuteur une impression
favorable.

A Comment faire patienter un interlocuteur

— L'interlocuteur demande 4 étre mis en relation avec quelqu'un qui n'est pas immé-
diatement disponible. Dans ce cas on fournit I'explication et on offre un choix
au correspondant. Exemple : « Monsieur M. est en communication pour l'instant
Désirez-vous attendre ou préférez-vous qu'il vous rappelle un peu plus tard ?»

A Comment renseigner quelqu’un

— Lorsque la question est clairement formulée et que la réponse est connue : don
ner le renseignement immédiatement.

— Parfois sous la question se cache un probléme complexe qu'il faut déméler. Une
¢coute attentive permet d’amener le correspondant 2 énoncer le but de son appel.
Alors, selon Ie cas on peut répondre 4 I'appel ou orienter Pinterlocuteur vers la
personne la mieux placée pour résoudre le probléme.

A Comment exploiter I'appel

Chaque appel émane d'un client en puissance qui a déja fait un premier pas vers I'achat.

— Proposer 4 chaque interlocuteur qui vient d’appeler I'envoi d’un document, 'une
documentation ou d’un courrier. Il matérialise par écrit les propos commerciaux
qui ont €té tenus par téléphone.

— Envoyer un compte rendu d’entretien téléphonique pour les appels importants,
le jour ou le lendemain de la conversation. On peut ainsi informer les autres ser-
vices de 'entreprise ou les autres membres du service.

— Prendre un rendez-vous téléphonique en demandant au client o et quand le rap-
peler lorsqu’on est déja en communication avec quelgu’un.
A Comment affronter un interlocuteur en colére

— Adopter une attitude conciliatrice : écouter et dire «Je ne suis pas sur de
comprendre : dites m'en davantage. »

— Ne pas chercher & se justifier : dire par exemple : «Je vous comprends. »
— Déterminer les faits, ce qui est en cause, pourquoi, comiment.

— Réparer lorsqu’on est en situation de le faire; dire ; « Voyons ensemble les pos-
sibilités qui s'offrent & nous. »
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L’ENTRETIEN TELEPHONIQUE

Conclure un entretien

— Oui doit conclure ?
Celui qui a pris l'initiative de 'appel
et qui I'a conduit.

— Quand conclure ?
Le plus rapidement possible, dés que
I'on a recueilli les informations
recherchées. Lorsque l'interlocuteur
manifeste son accord avec ce qui lui
est présenté.

— Comment conclure ?

* Lorsque l'interlocuteur n’est pas
conquis,

Pratiquer la reformulation «8i je
vous ai bien compris, ...»

Laisser parler et écouter.

Résumer I'entretien en faisant res-
sortir d’abord les objections réelles,
en les adoucissant.

Souligner les points d'accord et les
mettre en valeur.

* Lorsque UDinterlocuteur est
conquis,

Faire le bilan des points positifs de
Pentretien.

Relever sans insister les points de

désaccord.

* Dans les deux cas :

Parler sur un ton convaincant et
entrainant.

Ne pas hésiter dans sa formulation.
Parler par phrases affirmatives.
Utiliser des verbes conjugués au
présent.

— Que préciser ?
Définir qui doit faire quoi.
Définir quand (pour quelle date pré-
cise) les actions décidées doivent étre
réalisées.
Récapituler les étapes du déroule-
ment des opérations a venir.

— Prendre congeé.
La prise de congé se réalise avec
briéveté et courtoisie.
Remercier de I'intérét témoigné.
Aborder brievement les sujets divers
(loisirs, famille, ...) lorsque I'interlo-
cuteur est un proche.
Saluer I'interlocuteur, sans cublier
les autres personnes présentes éven-
tuellement.

— Connaitre le nom d'un responsable :
« Non, je n’ai pas son nom sous les
yeux. Il s’agit de Monsieur... Je cher-
che i joindre le responsable du ser-
vice, mais je n’arrive pas a lire son
nom au bas de cette note. Il s’agit de
Monsieur... »

— Entrer directement en contact :

« Il est occupé ce matin ? Pouvez-vous
m'aider a trouver dans son emploi du
ternps le moment qui le dérangera le
moins afin que je le rappelle.
C’est personnel, Mademoiselle,
pouvez-vous me le passer ? »

— Quitter un correspondant :

«Je vous remercie, Monsieur M.,
pour le temps que vous m'avez
accordé. Au revoir. Merci beaucoup
Monsicur. A lundi prochain. »

Denner du peids a ses paroles

Dans une communication téléphonique,
pour que la parole soit efficace on peut :
Ralentir sensiblement le débit.
Accentuer les mots clés en les envelop-
pant d'un silence avant et aprés.
Parler sans chercher ses mots (d’oi la
necessité de préparer son argumenta-
lion par écrit et de la répéter).
Utiliser un vocabulaire et des phrases
simples (sujet + verbe + complément).
Ne pas répéter le méme argument.
Enchainer la conclusion & I'argumen-
tation.
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LES TECHNIQUES P d d =
LES TYPES DE REUNION ren ,rg ren ez vo“s
e | ) ar Ielenhone
L’ENTRETIEN
FACE A UN JURY Pour joindre directement un correspondant afin de convenir d'un
PARLER EN PUBLIC rendez-vous avec lui, on doit souvent passer le barrage du stan-

dard et du secrétariat. Une stratégie en trois temps permet de
parvenir & ses fins : l'identification, I'explication et la prise de
rendez-vous.

A L’appel : la standardiste et la secrétaire

— Le standard est en ligne : donner le nom de la société 4 laquelle on appartient;
indiquer trés rapidement les responsabilites qu'on occupe dans cette sociélé;
demander le responsable du service que 1'on veut joindre, ou le secrétariat de
ce service.

— Le secrétariat est en ligne : donner son nom, les responsabilités qu’on occupe
le nom de la sociéte qui nous emploie.
Convaincre du bien-fondé de I'appel. On donne la raison globale sans entrer dans
les détails.
Demander & parler au responsable du service. Lorsqu’on le connait, on 'appelle
par son nom et on le désigne par le titre de sa fonction.

A L'interlocuteur est en ligne : la prise de contact

— Donner le plus rapidement possible toutes les informations concernant la société
dans laquelle on travaille et le réle qu’on y joue.

— La découverte : cette phase consiste 4 poser une question i reponse induite affir-
mative. Ainsi I'interlocuteur s'engage positivement dans I’échange. La formula-
tion de cette question a pour objectif de ne laisser aucune possibilité de fuite.

A L’'argumentation pour obtenir un rendez-vous

— La ditticulté consiste 4 ne pas tout dire au téléphone. On appelle 'interlocuteur
pour convenir du rendez-vous. Il ne s’agit pas de vanter le produit, mais de per-
suader l'interlocuteur qu'il trouvera intérét a accorder un rendez-vous.

— L’argumentation est claire et concise. Pas plus de huit 2 dix lignes de texte écrit.

— Le principe de sélection des arguments : 1a prise de contact avec votre entreprise
va benéficier a l'interlocuteur. Cest dans son intérét qu'il accordera de son temps.

— Juste aprés I'argumentation on propose un choix a I'interlocuteur. Ou il souhaite
la rencontre, ou il ne la souhaite pas. On évite la réponse négative en déplagant
I'objet de la question.

Exemple : « Préférez-vous que nous nous rencontrions jeudi 2 17 heures ou lundi
dans la matinée ?»
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EXEMPLE DE PRISE DE RENDEZ-VOUS PAR TELEPHONE

Au standard

«Allo, Bonjour mademoiselle, ici la
société S. Pourrais-je parler & monsieur
M du service F?»

Au secrétariat

«Allo, service F? Bonjour mademoi-
selle, ici Z, de la société S. Je suis res-
ponsable (secrétaire) du service C.
Pourrais-je avoir I'avis de monsieur M,
le responsable du service F, sur un pro-
duit que ma sociéiré souhaiterait lui pré-
senter ? »

A Fiuterlecuteur

«Bonjour monsieur M. Ici, Z de la
société 8. Nous somines une entreprise
de matériel chirurgical. Je suis chargé
de l'amélioration de nos produits. Vous
étes bien, je crois, responsable des
achats de I'hépital H? Puis-je vous
demander si vous employez des scalpels
électrigues ? »

L’argumentatien

«Voulez-vous me donner votre avis sur
un modele que nous sommes en train
de mettre au point ? »

La technigue de I'alternative

« Préférez-vous que nous nous rencon-
trions jeudi & 17 heures ou vendredi
dans la matinée 7 »

La cenfirmation du rendez-veus

«Bon et bien alors c’est convenu. Je
passerai prendre vos remarques et sug-
gestions lundi & 10 heures dans votre
service, avec un échantillon du
matériel. »

La fermule de pelitesse

« Monsieur, je vous remercie pour le
temps que vous m'avez accordé. Je vous
souhaite une bonne journée. Au revoir,
a lundi. »

La conclusien do I'entretien

Lorsque Pinterlocuteur accepre le
rendez-vous, on vérifie que I'adresse est
toujours exacte. On reprécise le liey, la
date, le jour et I’heure du rendez-vous
afin d’éviter tout malentendu. On indi-
que son numéro de téléphone pour
qu'en cas d'empéchement l'interlocu-
teur puisse nous prévenir.

La cléture de 'entretien s'opére par une
formule de politesse. On la dit avec le
sourire, mais sans triomphalisme. On
ne donne pas & l'interlocuteur Iimpres-
sion d'avoir « perdu une manche ».
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LES TECHNIQUES Pal‘lel‘ nnur venﬂl‘e

LES TYPES DE REUNION
L'INTERVENTION EN REUNION
L'ENTRETIEN L'argumentation orale, contrairement i Fargumentation écrite
FACE A UN JURY (que I'on découvre en lisant) se construit au fur et 2 mesure que
PARLER EN PUBLIC Fon parle. Le discours peut se construire en cing étapes.

A Premiére étape : La recherche d’un terrain d’entente

— Le terrain d’entente est un consensus minimum entre les deux interlocuteurs
pour amorcer la discussion.

— Comment dégager un terrain d’entente ?
Se mettre un instant a la place de l'interlocuteur. Que pense-t-il ?
Poser une question qui entraine une réponse positive. Déja l'interlocuteur affirme
un accord.
Exemple : Ne pensez-vous pas, monsieur D., qu'un stock important de piéces de
tissu dans un magasin d’ameublement, c'est de Pargent qui dort ?

— Parfois les opinions sont tellement ¢€loignées quril est difficile de trouver un ter-
rain d’entente. On peut alors tenter d’analyser le désaccord.

A Deuxiéme étape : Exposer un avantage

— C'est souligner ce qui améliorera le comportement de I'interlocuteur.

— Comment découvrir les motivations de I'interlocuteur ?
Repérer qui il est, a travers ses paroles, ses attitudes.
Pour convaincre, il faut laisser Pinterlocuteur s'exprimer.
Exemple : Vous venez de dire que vous souhaiteriez augmenter votre rayon linge
de maison. C’est une bonne idée. En présentant nos échantillons plutét que les
pi¢ces de tissu, vous pourriez gagner de la place.

A Troisieme étape : Illustrer cet avantage

— L'exemple doit étre proche de la vie quotidienne de I'interlocuteur. Plus on s'élor-
gne de celle-ci, plus on diminue ses chances de convaincre.
Exemple : Votre confrére La Maison du Rideau s'est rallié 2 cette politigue de

présentation. Ca lui a permis d’éviter la manutention des pi¢ces pour chaque
vente. Et ce n’est pas & vous que je dirai le poids d'une piéce!

A Quatrieme étape : Evoquer les conséquences d’'un accord
éventuel

— On montre & l'interlocuteur les avantages qu'il pourrait en tirer.
Exemple : Le présentoir pour les échantillons occupe une surface au sol de trois
metres carrés.

A Cinquieme étape : Vérifier I'impact de ses arguments

— Amener l'interlocuteur 4 apprécier positivernent la proposition qu'on lui fait:
reprendre brievement I'ensemble de la démonstration sous forme d'une ques-
tion fermée a réponse positive.
Exemple : 1l vous faut gagner de la place. La vente sur échantillon vous permet
de diminuer le capital immobilisé et surtout vous libére de la surface au sol.
Admettez que ma proposition vous offre de séricux avantages.
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Comment étre persuasif ?

Personnaliser les avantages.

Citer des références.

Citer des témoignages.

Raconter une anecdote, histoire réelle
ou non.

Mustrer & I'aide de dessins, schémas.
Fournir des explications.

Effectuer une démonstration.

Pour censerver Ia parele

L'interlocuteur tente d’interrompre
Fargumentation. Vous répliquez :

— Un instant, s'il vous plait, laissez-moi
terminer. Je voulais dire...

— Je n’ai pas terming, je disais que...
— Je voudrais continuer jusqu’au bout,
si vous n'y voyez pas d'inconvénient. Je
disais que...

— Je vais jusqu’au bout, si vous le vou-
lez bien. I"étais en train de dire que...

Le discours, les effets persuasifs :

Deuze maniéres de cenvaincre les
gens, selon Garnégio Dale.

L. Le seul moyen de remporter la vic-
toire dans une discussion : I'éviter.

2. Respectez les opinions de I'adver-
saire. Ne lui dites jamais qu'il a tort.
3. Si vous avez tort, admettez-le promp-
tement et de bon cceur.

4. Commencez a parler avec douceur.
5. Posez des questions qui aménent au-
tomatiquement des réponses positives.
6. Laissez parler I'autre tout a son aise.
7. Laissez-lui croire que I'idée suggérée
par vous vient de lui.

8. Essayez sincérement de voir le point
de vue de vos interlocuteurs.

9. Donnez aux autres la sympathie, la
compréhension dont ils sont avides.
10. Faites appel aux bons sentiments de
votre interlocuteur.

11. Frappez la vue et I'imagination.
12. Lancez un défi.

Exemples Intentions - objectif visé :
L.L'efferde | Enoncer des chiffres, des références clarifier, classer.
méthode
2. L'effet « Il est nécessaire... Il faut...» mettre en avant des convictions.
d'évidence
LUcHetde  |«Comment pouvezvous d'une part... et |mettre en difficulté en questionnant.
doute d'autre part..?»
4. Leffet « Vous avez pu constater vousméme...» |mettre en cause ou impliquer le par-
d'implication tenaire.
5. L'effet «moi-méme jutilise... » faire valoir ses idées ou ses attitudes
d'exemplarité comme gages de réussite.
6. Leffet de | «je partage votre avis... » empécher la critique en reprenant ce
complicité qui est accepté dans les propos du par-

tenaire,
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LES TEGHNIQUES nonner des ordres

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN RELINION ) m 5 , -
: Dans une relation de supérieur hiérarchique a subordonngé, c’est
L'ENTRETIEN le type du probléme gui détermine le style de la décision. On dis-

FACE A UN JURY tingue trois grands styles de décision : Pordre, le consensus el

PARLER EN PUBLIC la consultation.

A L’ordre

— La raison techniqgue de la décision qui doit étre prise a plus d'importance que
la maniére dont elle sera recue par le subordonné.

— Le supéricur hiérarchique prend seul 1a décision en s’aidant de toutes les infor-
mations dont il dispose.
Exemple : lors de I'atterrissage d’un avion, le commandant de bord donne des
ordres directs au copilote et au mécanicien.
Explication : devant I'urgence de la situation, des vies dépendent de la réaction,
le supérieur hiérarchique n’a pas a se soucier de la fagon dont 'ordre sera regu.
Ce qui compte c’est que cet ordre soit immédiatement exécuté.

A Le consensus

— La maniére dont ]a décision sera ressentie a plus d'importance que la raison tech-
nigue qui la motive.

— Apres des échanges réciproques d'informations et de propositions, on procéde

a une délibération. La décision est prise conjointement par le supérieur hiérar-
chique et ses subordonnés.
Exemple : on souhaite réorganiser I'aménagement d"un bureau pour accroitre sa
rationnalité. Le chef de service demande aux secrétaires leur avis sur ce nouvel
amenagement. Les propositions sont analysées conjointement avant la décision,
Explication : dans ce type de situation, ce qui comple surtout c’est la prise en
considération des interlocuteurs, des usages. Ils ont leur avis sur la question.
Cet avis est le résultat d'une confrontation quotidienne aux probiémes.

A La consultation

— La raison technique qui motive la décision et la maniére dont elle sera ressentie
par les subordonnés sont aussi importantes I'une que l'autre.

— Le supérieur hiérarchique prend la décision seul, mais aprés avoir demandé l'opi-
nicn de I'ensemble de ses subordonnés.
Exemple : une société de vente veut accroitre son efficacité commerciale. 11 faut
modifier les secteurs géographiques des représentants. On réunit ceux-ci pour
les informer de la situation et leur demander leur analyse et les solutions qu'ils
proposent. Le directeur commercial leur communigue ultérieurement les nou-
veaux secteurs géographiques.
Explication : dans ce type de situation, il faut, pour que les subordonnés soient
motives positivement, qu'ils aient le sentiment que la décision prend en compte
leurs commentaires. Si tel n'est pas le cas, il est possible que le résultat escompté
ne soit pas atteint & cause de la passivité des subordonnés qui ne se sentent pas
pris en considération.
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Pour gu’un ordre seit exécuté

Pour commander efficacement il faut
tenir compte de guatre variables :

— Le niveau de l'individu.

Les variables individuelles intervien-
nent dans I'cbéissance ou la déso-
béissance a4 un ordre. Toutefois leur
influence n’est pas aussi importante
qu’'on le croit. En fait les individus
obéissent la plupart du temps, quel-
que soit leur état d'esprit.

— Le niveau du groupe.

L’image que le groupe a de celui qui
donne l'ordre conditionne I'cbeéis-
sance ou la déscbéissance de
I'individu.

— Le niveau de I'organisation.

Les régles de fonctionnement, les
habitudes gui régissent I'entreprise
influencent les réactions de I'indi-
vidu a l'ordre qu'il regoit.

— Leniveau de I'environnement social.
La maniére dont le subordonné a
vécu et a été habitué a I'autorité dans
son enfance va influencer ses rela-
tions & l'autorité.

La relatien d’auterité

— Deux personnes face 2 face.
Elles jouent alternativement les
rdles de supérieur hiérarchique et de
subordonné. De la méme maniére,
dans la vie professionnelle, on assure
aussi alternativerent ces deux rdles.

— Les malentendus.
11 faut que le subordonné comprenne
exactement ce qu'on attend de lui
pour donner satisfaction. Or, sou-
vent les ordres ne sont compréhen-
sibles que par ceux qui les donnent.

— L’obéissance stratégique,

Obéir, pour tout subordonné, est un
comportement stratégigue. Lorsque
les avantages de 1'obéissance
I'emportent sur les avantages de la
désobéissance, I'obéissance devient
le comportement le plus rationnel.
Lorsque les avantages de la désobéis-
sance I'emportent sur les avantages
de l'obéissance, le comportement
rationnel consiste a désobéir.

Les styles de commandement

Autocratie

1. La situation permet au chel de
prendre une décision que les subor-
donnés ne peuvent qu'accepter.

2. Le chef doit négocier sa décision
avant d'cbtenir le consentement.

3. Le chef expose sa décision, mais il
doit la justifier en répondant aux
questions des subordonnés.

4. Le chef présente une décision qui
peut étre modifiée aprés les discus-
sions des subordonnés.

5. Le chef pose le probleme, recueille

I'avis de ses subordonnés puis
décide.

6. Le chef pose les limites a ['inté-
rieur desquelles les subordonnés
prennent les décisions.

7. Chef et subordonnés prennent
conjointement les décisions dans les
limites autorisées par les contrain-
tes de l'entreprise.

Démocratie
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- 3 Y
oo | §@ preparer a I'oral
LES TYPES DE REUNION y
L'INTERVENTION EN REUNION d
L'ENTRETIEN ; un examen
FACE A UN JURY Un oral d’examen se travaille. Pour se présenter avec les meil-
PARLER EN PUBLIC leures chances de succes et un moral de vainqueur, il est néces-

saire de s'organiser. Le planning permet d’équilibrer les efforts,
d'éviter les retards accumulés et assure une sorte de sérénité
d'esprit.

4 Le planning

— La préparation commence. [l faut tenir compte de trois éléments -
1° la durée qui sépare la date du déburt des révisions de la date de I’épreuve
2° I'¢tendue du programme i revoir
3¢ la nature des épreuves. A l'oral du bac de francais, par exemple, P'épreuve
comporte deux parties : une question d'ensemble portant sur une ceuvre entiére
ou un groupe de textes réunis autour d'un théme; une question d’explication de
texte sur un court exirait de 'ceuvre choisie.

— It s’agit de planifier les activités de maniére précise mais en laissant une cer-
taine latitude pour les imprévus. Les plannings trop chargés sont impossibles
a respecter.

A Gérer son espace

— En affichant un planning de travail hebdomadaire ou mensuel et en se servan
de la couleur on visualise I'équilibre entre les moments de travail personnel, les
instants de loisirs et les autres impératifs.

~—1I est également efficace de ranger le bureau et I'endroit ot Uon travaille de
maniére & ne pas chercher sans cesse des documents.

A Travailler avec méthode

— Rassembler des outils de travail.
Selon les matiéres, il peut s’agir d'un dictionnaire de mots, de noms propres,
d'une grammaire, d'une histoire de la littérature, de manuels J'histoire...
Les ¢tudes bréves par théme sont trés utiles. Ajoutons 2 cela les cours et un réper-
toire contenant par ordre alphabétique les concepts 4 connaitre et leur définition.
— Prendre des notes utilisables. (voir p. 140)

A Se mettre en condition physique et psychologique

— Sur le plan physique : préserver le sommeil,
Si les phases de travail grignotent le sommeil, les résultats s’en ressentiront.
— Sur le plan psychologique : s’exercer 4 parler.
On peut envisager de travailler 4 deux : chacun devient tour & tour I'examina-
teur et le candidat. Cette méthode permet de reprendre une explication a haute
voix, de se corriger, d’avoir une notion de durée et d’acquérir.
Si I'on est seul, on peut avoir recours au magnétophone. S'écouter permet de
prendre conscience des points essentiels : I'adaptation du langage, la clarté des
idées, la construction de I'exposé.
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LE PLANNING DE REVISION

Derniers conseils

Ne soyez pas trop ambitieux.

Ne restez pas trop longtemps sur le
méme sujet.

Travaillez différemment selon les
matiéres :

Les mathématiques et la physique exi-
gent un suivi : révisez régulierement.

L’histoire-géographie demande un
effort de mémoire : gardez du temps
quelgues jours avant I'oral pour survo-
ler vos notes une derniére fois.

— EXERCICE

Le planning de révision.

Remplissez la grille ci-jointe en tenant
compte des indications suivantes :
— Vous consacrez 10 h pour chaque
matiére d’oral (Frangais, Histoire-
Géographie, Economie).

— Vous dormez 8 heures par nuit.
— Placez votre emplei du temps habi-
tuel : vos heures de travail.

— Ajoutez vos aclivités réguliéres :
activités sportives, associatives.

— Indiquez les heures des repas et des
iransports.

— Planifiez vos révisions : alternez les
matiéres pour éviter la lassitude.

— Tenez compte de vos habitudes de
travail : vous étes plus actif le matin,
au contraire vous travaillez de préfé-
rence le soir.
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LES TECHNIQUES

Se présenter a I'oral

LES TYPES DE REUNION v
L'INTERVENTICN EN REUNION [I n x m n
L’ENTRETIEN u e a e
FACE A UN JURY L'oral d’examen inquiéte beaucoup. En situation intimidante de

face & face, les uns craignent de ne plus rien savoir, d'autres de

PARLER EN PUBLIC

mélanger leurs connaissances, d'autres encore d'étre incapables

d’ouvrir la bouche. Les examinateurs eux-mémes considérent ce
moment comme une épreuve. Comment vivre cette situation le

mieux possible ?

A Séduire en soignant son comportement

Les comportements irritants

Les comportements appréciés

Le candidat agressil ou familier.

Le candidat médisant
«Nous n'avons jamais vu cette question, »

Le candidat silencieux ou qui ne répond que
par monosyllabes.

Le candlidat qui se dévalorise d’emblée
«Je ne sais pas grand chose. »

Le candidat provocateur par sa tenue ou sa
coiffure. Il est déconseille d'avoir I'air déguisé.

Le candidat vivant, naturel, sourtant, enthou-
siaste.

Le candidat qui parvient 4 intéresser son exa-
minateur.

Le candidat qui s'exprime avec smcénté.
Le candidat qui s'implique personnellement.

Le candidat discret dans sa tenue. Mieux vaut
porter des vétements dans lesquels on se sem
& laise.

A Convaincre I'examinateur en acceptant les lois de I'épreuve

Ce que I'examinateur attend

Ce qu'il faut éviter

L'examinateur attend un exposé clair et
construit. Que faut-il faire ?

— Présenter, s'il s'agit d'un texie, préciser les
références, le lire éventuellement, dégager un
sens général et indiquer comment l'explication
va étre conduite.

§'il s'agit d'un sujet, le resituer par rapport &
un contexte historique, économique, indiquer
quels problemes il souléve et la maniére de les
sborder.

— Expliquer : c'est énoncer deux ou trois idées
forces quil faut prouver, illustrer.

— Conclure: cest reprendre les points essen-
tiels et donner son avis personnel.

* Le baratin, le verbiage

Le candidat bavarde sur le théme ou aurour
du texte qu'on lui a demandé d'expliquer en
espérant masquer son ignorance ou son
absence de méthode. Il en vient 3 utiliser des
mots dont il ne comprend pas le sens.

* Le par ceeur

Le candidar récite. 1! fait preuve de mémoire.
L'examinateur ne parvient m 2 l'interrompre
ni & la faire dévier de sa ligne.

* Les platitudes
L’examinateur a 'impression d'avoir entendu
quantité de fois les mémes propos.
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POINTS DE REPERE

La difiérence de point de vue

Cas I : I'examinateur reste silencieux. 11
désire ne pas troubler le candidat en
intervenant. Il pense lui faciliter la tiche.

Le candidat pense que I’examinateur ne
I'écoute pas, parce que ses propos sont
inintéressants.

Cas 2 : I'examinateur interrompt le can-
didat, lui pose une série de questions.

Il veut aider le candidat, racheter une
explication un peu faible.

Le candidat pense que ce qu'il dit est
inexact et que I'examinateur rectitie,

Chez le candidat, le trac déforme la per-
ception de la situation.

Chez I'examinateur, on comprend que
voir défiler une vingtaine de candidats
par jour engendre une certaine lassi-
tude d’ou le souci de rester discret ou
le désir d'engager un dialogue.

Lisez ces quelques conseils

La préparation

11 s’agit de mobiliser ses connaissances,
sa maturité de réflexion. faire preuve
de clarté dans l'exposé des idées. Le
temps de préparation sert 4 organiser
un petit exposé avec une introduction,
un développement et une conclusion.
Le temps de préparation peut étre de
20 min, d'une heure, de deux heures. De
toutes facons c'est un temps court, en
fonction du sujet. Le candidat n’'a
jamais assez de temps pour tout écrire,
Mieux vaul noter le démarrage pour
garder confiance en soi, les points
essentiels du plan et la conclusion pour
ne pas 'oublier.

On écrit seulement au recto de la feuille
de notes pour éviter les manipulations.
Quand on a plusieurs feuilles de notes,
ol les numérote de maniére a retrou-
ver rapidement l'ordre premier si le
Jury renvoie 4 un passage de l'exposé.

Langues Mathématiques

Physique

Histoire et
Géographie

Francais

¢ Eviter les fautes de
grammaire de base,
exemple le s a la 3¢
personne en anglais.

¢ S'étre informé sur
les aspects politiques,
éconorniques, culturels
du pays étudié.

* Savoir formuler un
avis : étre d'accord, en
désaccord.

» Savoir parler de
projets personnels (loi-
sirs, travail).

* Savoir faire le tour
de I'exercice rapi-
dement.

s Cerner la méthode
de résolution.

» S'entrainer a résou-
dre oralement un
probleme.

* Ne pas rendre illisi-
Hle sa feuille de
brouillon.

* Savoir justifier
Templot de la méthode
choisie.

* Avoir en téte un axe
chronclogique avec les
principaux reperes his-
toriques.

* S'entrainer a tracer
4 main levée les fonds
de cartes.

s Avoir en mémoire

les principales locaii-
sations.

¢ Relire les ceuvres
entiéres en diagonale
peu de temps avang
I'"épreuve.

= Relire les biogra-
phies des auteurs des
textes étudiés.

* Retenir ce qui
éclaire le sens des tex-
tes étudiés.

* Savoir resituer les
grands mouvements
littéraires dans le
contexte historique
politique et social.
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LES TECHNIQUES n n
LES TYPES DE REUNION e“S§||' “n _ex ose N
L'INTERVENTION EN REUNION I n n l
L’ENTRETIEN y a re ara Ion
FACE A UN JURY L’'exposé permet d'apporter en un temps ceourti, il n’excede pas
PARLER EN PUBLIC 3/4 h, un point de vue ou un ensemble d'informations sur un sujet

précis devant un auditoire assez large. Il suscite un débat. La pré.
paration exige au moeins 10 a 15 heures de travail. Elle s'effec-
tue en plusieurs étapes.

A Analyser la situation

— Définir Pobjectif : c’est formuler clairement ce que l'orateur veut transmettre:
une explication, une information ou une argumentatior.
Cette intention doit rester présente a I'esprit de celui qui prépare I'expose.

— Connaitre les destinataires, ¢’est-a-dire leur composition, leur dge, leurs centres
d’intérét, leur familiarité avec le sujet, leur niveau culturel.

— Déterminer la durée de I'exposé : elle dépend de I'auditoire et du temps disponi
ble. Il ne dépasse pas 45 min généralement.

A Définir I'idée maitresse

— Formuler le message central a faire passer. C'est le fil conducteur. 11 se retrou-
vera dans le titre de I'exposé.
Par exemple, 'orateur veut parler des domaines d’application de I'informatique,
L’idée maitresse est de montrer que I'informatigue est devenue une nécessité pour
I'entreprise moderne.

— Commencer la recherche.
Pour la phase d’approche du probléme, 'auteur consulte des ouvrages a carac-
tére général sur le sujet pour faire le tour d'horizon de tous les aspects. 11 choi-
sit les aspects & traiter en fonction de I'idée maitresse et approfondit chaque
aspect. Au fur et & mesure de I'élaboration de I'exposé, certaines parties se pré-
cisent, se développent, d’autres sont écartées.

A Etablir le plan
Voir page 107.
A Engager la rédaction

— Le texte est d’abord rédigé dans son ensemble comme s'il s'agissait d’un discours
puis il est élagué. Il se transforme en une série de messages - titres courts et précis.

— Les graphiques. les schémas, les illustrations sont préparés et numérotés.

— L’auteur rédige complétement les transitions et les rappels.

— 1l rédige enfin I'introduction qui définit le but de I'exposé, les limites du sujet,
en quoi I'auditoire est concerné et la conclusion qui résume les principaux points,
rappelle I'idée maitresse, ouvre des perspectives et engage le débat.

A Répéter

— Répéter une premiére fois pour dominer le sujet.

— Répéter une seconde fois pour apprendre les transitions et dominer la manipu-
lation des documents.

— Répéter une troisiéme fois pour respecter le temps, se sentir 2 I'aise et maitriser
son trac.
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Les notes

Les notes ne sont 14 gue pour rassurer
l'orateur car Pexposé ne doit étre, en
aucun cas, une lecture.

Les notes peuvent étre rédigées sur des
fiches cartonnées, uniquemnent au recto.
Cela facilite la tache de celui qui se
déplace vers un tableau ou vers un
rétroprojecteur.

Sur les fiches, il est pratique de laisser
une marge afin de pouvoir ajouter :
— une remarque de derniére minute,
— une idée soudaine,

— le numéro du document qui vient
illustrer le propos.

Il est préférable d'écrire en assez gros-
ses lettres et 2 I'encre noire, ce qui se
voit mieux.

Chagque grande partie est isolée des
autres par un espace. Le titre est net-
tement mis en valeur par un surlignage
de couleur par exemple.

Sur une feuille & part, les points impor-
tants de I'exposé seront résumeés.

Sur une autre feuille, 'orateur peut
rédiger complétement I'introduction et
la conclusion.

Sil'orateur n'est plus un débutant mais
un orateur confirmé, il peut abandon-
ner sa préparation détaillée et se
contenter de quelques mots clés jetés
sur une feuille de papier.

— EXERCICE
Une recherche, méme limitée, conduit
inévitablement & une biblicthéque.
— 8i on connait I'auteur, il faut cher-
cher les références du livre que I'on
désire dans le fichier « AUTEURS »;
— Si on a un sujet de recherche, il
faut s'orienter vers le fichier « MATIE-
RES»:

~— 8i on ne connait que le titre du
livre, il faut en chercher les référen-
ces dans le fichier « TITRES ».

1. Veus voici devant une fiche
« MATIERES »,
Complétez par les renseignements
suivants les indications ci-contre
désignées par des fléches :
dimensions, lieu d'édition, cote
(permettant de trouver le livre sur
les rayons), auteur, sujet, date de
parution, nombre de pages, le livre
est illustré, collection.

Energie
621.8 LACAS (Louis). - Le Guide
LAC  des énergles douces. -

Neuilly-sur-Seine, Dargaud,
1980, - 224 p.; ill.; 22cm.

— (Rustica sens pratique),
®

2. Remplissez une fiche «MATIE-
RES » i I'nide des indications sui-
vantes :

Paris; 980.5 ROC;: ROCHEFORT
(Michel); 18 cm; (Que sais-je?;
1 224); Géographie de I'Amérique
du Sud; P.U.F. ; Amérique du Sud;

géographie; 126 p.; 1974.
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y 4 8

LES TEGHNIQUES I_ p nl n hl s
LES TYPES DE REUNION ex 0se' ans possinie |

L'INTERVENTION EN HEUN'ON Le plal'l, la structure fournissent a I'auditoire le cadre de l‘éfé—

: rence indispensable 4 la compréhension du raisonnement. Il per-

L'ENTRETIEN mei d’accélérer la circulation de 'information, de recueillic

FAGE A UN JURY rapidement les avis des personnes concernées, Le choix du plan

PARLER EN PUBLIC s'effectue en fonction du sujet et des attentes de Pauditoire.

A Le plan linéaire

— Structure : I'exposé se divise en plusieurs parties se subdivisant en paragraphes
Chagque paragraphe contient un point clé, des exemples, des précisions et un résume

— Utilisation : c’est le plan le plus classique. On l'utilise pour exposer les caracté-
ristiques essentielles d'un sujet, par exemple : les effets du cholestérol. Cest une
description analytique. Elle s’applique trés bien aux exposés scientifiques.

— Avantage : la structure linéaire est facile a suivre, les notes aisées & prendre. Elle
est didactique et donc répétitive. Limite : on risque de lasser I'auditoire.

A Une variante : le plan scénario

— Structure : clle consiste en une suite d’affirmations relices entre elles et qu
ménent & une conclusion.

— Utilisation : cette méthode permet de décrire des theémes par exemple ceux d’une
ceuvre litiéraire, de présenter des comptes rendus historiques, des rapports scien-
tifiques.

— Avantage : cette organisation semble aller de soi.

Limite : clle nécessite des récapitulations fréquentes pour ne pas perdre le fil.

A L'exposé construit autour d’un probléme

Structure : I'exposé comporte la définition du probléme, I'énoncé des arguments,

des preuves appuyant chague solution, la contre-proposition, la récapitulation.

— Utilisation : cette méthode est précieuse pour analyser des prises de position,
des solutions avancées pour résoudre un probleme.

— Avantages : cette demarche est tres stimulante pour l'esprit de ceux qui écoutent.
Elle cerne bien les tenants et les aboutissants du probléeme. Elle favorise le débat.

— Limite : il faut énoncer le probléme de départ sinon la structure de I'exposé se

dilue. Cette démarche est un découpage artificiel du réel.

A La méthode associative

— Structure : elle procéde par diverses associations : association de mots (synony-
mes et antonymes), association d'images (réves personnels, films et tableaux
vus...}, association de disciplines (quelles disciplines s’interessent au méme pro-
bléme). Toutes les pistes sont explorées el triées.

— Utilisation : cette méthode répond a un désir d’approfondissement culturel, 2 une
volonté de réfléchir ensemble, sans forcément aboutir 2 des solutions. Exemple :
Quelles sont les répercussions sociales et psychologiques de la baisse de la nata-
lité en Europe ?

— Avantage : cette méthode sollicite le savoir et I'imagination et débouche sur une
production trés riche d'idées.

— Limite : clle tient a la structure, I'impression qu’aucune solution n’existe.

116




EXEMPLES DE PLAN

Plan linéaire

Le sujet :

Les antibiotiques sont-ils toujours
efficaces ?

L'introduction

L'annonce du plan suit I'accroche :
Les antibiotiques ont augmenté l'espé-
rance de vie de dix ans.

Mais les bactéries résistent de mieux en
mieux. Les laboratoires sont sans cesse
obligés d'inventer.

Développement :

L La puissance de certains virus : mon-
trer ce qu’'ils provoquent.

IL.La course poursuite des labora-
toires.

IIL La découverte de familles d’antibio-
tiques efficaces.

La conclusion

Résumé des principaux points. Espoir.

Plan scénario

Le sujet : Les ¢tapes de 'unité euro-
péenne.

L 1929-1950 : naissance

1929 : Aristide Briand propose la créa-
tion de « Etats-Unis d’Europe ». L’arri-
vée d'Hitler met fin a cette idée.

1947 : les Etats-Unis lancent le plan
Marshall. En 1948 se crée I'OECE
{Organisation européeme de coopéra-
tion éconornique).

1949: les Ftats-Unis et le Canada
signent avec ]'OECE le traité de
'OTAN. Le Conseil de I'Europe se crée
la méme année.

II. 1950-1957 : formation de la Commu-
nauté européenne.

1951: la CECA (Communauté euro-
peenne du charbon et de 'acier).
1957 : le 25 mars, traités de Rome :
CEE : Communauté économique euro-
péenne

CEEA : Communauté européenne de
I'énergie atomigque.

IIL. 1958-1970: I’Europe des six
(France, Allemagne, Italie, Belgique,
Hollande, Luxembourg).

1961 : la Grande-Bretagne pose sa can-
didature.

1963 : refus du Général de Gaulle
1968 : union douaniére.

IV. Depuis 1970 : extension de 'Europe
(Grande-Bretagne, Irlande, Danemark,
Norvége)

1972 : le serpent monétaire.

1975 : les accords de Lomé (CEE +
Afrigue)

1975 : les Britanniques.

1979 : élections au Parlement européen
SME.

1981 : Greéce, Espagne, Portugal.

Plan construit auteur d'un
probiéme

Le sujet :

L’Afrique du Sud est-elle sur le point
d'exploser ?

Introduction,

Elle expose le probleme :

Les Noirs, majoritaires acceptent de
moins en moins leur situation.

Les Blancs, minoritaires maintien-
dront-ils leur pouvoir ?

Soliition I

Les Blancs d'un cété, les Noirs de
lautre

— le régime de l'apartheid

— la répression

Solution 2

L’affrontement violent

— des chiffres impressionnants

— les bantoustans

Solution 3

Eviter la violence par le dialogue

— les modifications de la constitution
— lintluence de Mgr Desmond Tutu
La conclusion

Elle récapitule et ouvre le débat.
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LES TECHNIQUES

Reussir un expose -

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION

L"ENTRETIEN

Pour réussir la présentation d’'un exposé la connaissance appro-

FACE A UN JURY

fondie du sujet et la rigueur des propos s’imposent mais ne suf-
fisent pas. Au-dela de I'aspect intellectuel, la difficulté

PARLER EN PUBLIC

fondamentale est d’ordre relationnel : il faut que I'auditoire se
sente concerné, pris en charge par Forateur. Pour y parvenir I'ora-
teur doit nécessairement s’impliquer en tant que personne,

A La connaissance de I'auditoire

— Quelle que soit la composition de I'auditoire, 'auteur de I'exposé doit savoir que
la capacite d’écoute et d’attention d’'un groupe diminue avec le temps et évolue
par cycles. Le schéma page 119 montre comment se répartit le temps d’écoute
sur 45 minutes. Il est donc important de concevoir un déroulement qui tienne
compte de ces données observables.

A Le déroulement

— Le contenu de I'exposé compie mais ce que voit et entend I'auditoire, c’est d’abord
la personne. C’est par le corps que I'orateur atteint son public. 11 faut qu il ¥ ait
\ une cohérence entre les propos et le comportement ron verball ~

Le contenu

L'implication physique

Le lancement
Cest le moment ot Porateur vient s'installer, il va commencer
a parler. Il est parfois présenté par une tierce personne.

L'orateur prend du regard la dimep-
sion du groupe, auend qu'il soit prét &
I'écouter.

L'introduction

L'orateur introduit [e sujet de fagon amicale, originale pour
situer le sujet : il commence par une anecdote, une référence
a son expérience personnelle ou une question provocatrice. 11
annornce le plan.

1l profite de la bonne concentration du
groupe pour regarder les participants
et leur sourire.

Le développement

L’orateur apporte un soin particulier 4 'enchainement de son
raisonnement. Il annonce clairement le nouveau point non sans
avoir résumé le point précédent. Il veille 4 relancer l'attention
défaillante :

— il raconte une anecdote,

— il utilise des appuis visuels,

— il multiplie les exemples.

1l appuie les points clés de I'argumen-
tation par des gestes.

RN
Il varie le rythme du débit, le volume
de la voix, multiplie les pauses.

La conclusion

L'orateur en arrive 4 la fin de son exposé. 1l ne craint pas de
répéter les points clés et 1'idée maitresse. Le niveau d'atten-
tion est élevé. Il réaffirme ce qu'il a dit, émet un doute, pose
des questions, ouvre la réflexion et lance le débat.

L'orateur regarde intensément son
public.
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POINTS DE REPERE

Temps d’éceute sur 45 min

‘rN]VEAU I¥ATTENTION

FORMULER
LES MESSAGES
o b

Pl

UTILISER DES *ASTUCES"
POUR RAVIVER L'ATTENTICN

{minutes)
»

10 20 30 40 5'0

Gestes non maitrisés

—

Fiche de vérificatien de Ia salle

— Arriver avant 1’heure.

— Vérifier I'emplacement des prises de
courant, des écrans et des tableaux.

— Vous assurer qu’on peut bien voir de
tous les poinits de la salle.

— Vérifier le bon fonctionnement des
apparecils audiovisuels : projecteur de
diapositives, magnétophone, rétro-
projecteur.

— Classer et ranger les diapositives
dans le panier.

— Faire le point sur l'une des diapo-
sitives.

— Prévoir des rallonges électriques et
un adaptateur pour les prises de
courant.

— Vérifier le nombre de places dispo-
nibles et le nombre de participants
prévus.

— EXERCICES
Comment vous entrainer pour amélio-
I'Er vos exXposés :

1. Multiplier les occasions de pro-
duire des exposés sur des contenus
que vous dominez.

2. Imaginer des publics différents.
Cette technique consiste i produire
un message pour différentes cibles.
Ex. : Parler de I'image de synthése
® 4 une classe de CM2
¢ & des éleves de terminale
® i l'ensemble du persommel de
Pentreprise.

Cette méthode permet de dégager
les idées clés, de définir Fobjectif
de Pexposé.

3. Imaginer des sujets qui vous con-
cernent en tant que citoyen plutot
que simplement en tant que profes-
sionnel.

Ex.: Quels changements peut-on
attendre de la régionalisation ?
Faut-il construire des centrales
nucléaires prés des villes ?

En se rodant sur une douzaine de
sujets, on acquiert une fluidite
verbale,

4. Analyser les discours que I'on juge
efficaces,
Il est préférable de choisir des dis-
cours provocateurs avec lesquels
on n'est pas forcément d’accord.
Repérer les idées clés et leur orga-
nisation.
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LES TECHNIQUES

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION

L'ENTRETIEN

FACE A UN JURY

PARLER EN PUBLIC

Lire un texte devant un jury

Lire & haute voix, c’est savoir dire un texte écrit sans le réciter
d'une maniére mécanique, ni le déclamer de maniére pompeuse.
Trois étapes pour y parvenir : vainere 'appréhension, préparer
sa leciure et améliorer I'articulation.

A Vaincre I'appréhension

Une bonne maniére de diminuer 'appréhension de la lecture en public est de
connaitre les différentes causes qui rendent I'exercice difficile.

Causes

Explications

Solutions

Les difficultés
du déchiffrage

On se trouve parfois fremne dans sa lec-
ture car on a peur de mal comprendre et de
mal faire comprendre le sens du texte.

Une benne lisibilité par une impression
claire et une mise en page acérée, facilite
la lecture.

Le jugement
sur le texte

La maniére de considérer le texte
influence la lecture.

- Le langage est-il familier au lecteur ?

- Les idées du texte sont-elles les siennes ?
- Certains mots et expressions renvoient-
ils & des expériences passées heureuses
ou malheureuses ?

1 faut prendre conscience de ce type de
difficultés,

on lit ensuite le texte en essayant de
répondre aux trois questions.

La vision
négative de soi

Le lecteur se considere incapable de
réussir correctement lexercice.

Il craint le regard de l'auditoire et son
jugement.

Le lecteur peut faire quelques exercices
de relaxation et de respiration pour se
décontracter et se sentir plus & l'aise
(voir page 19).

A Améliorer l'articulation

Pour articuler avec netteté il faut ouvrir la bouche et appuyer sur certains consonnes.

nier mot d'une phrase

Définition Roles
L'attaque C'est e premier mot d'une phrase d'un | On marque I'attaque en isolant par un
paragraphe, c'est la premiére syllabe du | court silence le premier mot de la
mot initial. phrase. Ceci a pour effet de susciter
Iécoute de Pauditcire.
ex.: Un loup // n'avait que les os et...
La finale Ceest la pronenciation soutenue du der- | On soutient cette finale en pronongant la

derniére consonne pour permettre de
comprendre le sens de la phrase.
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EXERCICES

Dites ce texte en utilisant un magnéto-
phone. Réécoutez la bande et
demandez-vous si on a l'impression
d'une lecture ou d'une improvisation.

Pour réussir, relisez une premiére fois
le texte a voix basse. Lisez-le ensuite
une fois & voix haute. Enfin lisez la pre-
miére partie de la premiére ligne du
texte préparé, levez les yeux et inspirez
aprés « aucuns », puis dites la seconde

partie de la ligne de la méme maniere.

Continuez pour tout le texte préparé.
Préparez la lecture du second paragra-
phe du texte.

Le texte préparé

D'aucuns [/ qualifient quelquefois //
d’académiques /les propos que nous
allons tenir / alors qu’ils sont  // A mes
veux {/ c’est leur mérite essentiel //
I'expression [ d'une considération
réciproque // d'une part /f celle que /
la Mutuelle du Trésor / éprouve [/ 2
I'égard / de celui qui dirige / I'adminis-
tration / dans laquelle se retrouvent /
tous ses adhérents // d'autre part  //
celle que témoigne / le chef de cette
administration // en votre personne //
Monsieur le Directeur // & 'endroit / de
la structure / la plus importante // qui
gravite autour des services / qui vous
sont confiés /f

Il a été dit //

que la parole //

waurait été donnée / & I’homme //
que pour / cacher / sa pensée //

Le texte

D’aucuns qualifient quelquefois d’aca-
démiques les propos que nous allons
tenir alors qu'ils sont, & mes yeux —
c’est leur mérite essentiel — I'expres-
sion d'une considération réciproque;
d'une part, celle que la Mutuelle du Tré-
sor éprouve 2 I'égard de celui qui dirige
I'Administration dans laquelle se
retrouvent tous ses adhérents; d'autre
part, celle que témoigne le chef de cette
Administration en votre personne, Mon-
sieur le Directeur, 2 l'endroit de la
structure la plus importante qui gravite
autour des services qui vous sont
confiés.

Il a été dit que la parcle n’aurait été
donné 4 'homme que pour cacher sa
pensée. Pour ma part, j'estime que c’est
la parole, avant les actes, qui tient les
hommes attachés les uns aux autres.

Elle est, dans le commerce des pensées,
ce que I'argent est dans le commerce
des marchandises : I'expression réelle
des valeurs, parce qu'elle est valeur
elleméme. Mais pour cela, il faut
qu’elle soit vraie, car, loin de la vérité,
les mots mentent tout seuls. Nous
condamnons la langue de bois souvent
utilisée, parait-il, dans notre monde
contemporain, mais gue la Mutuelle du
Trésor n'a jamais pratiquée.

Allocution de cloture du Président Onno, Le
Muiualiste du Trésor.
Aoiit - Septembre 1987.
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. .
LES TECHNIQUES Presenler imn dﬂSSIBr devanl

LES TYPES DE REUNION 2
L'INTERVENTION EN REUNION “n l"rv
L’ENTRETIEN
FACE A UN JURY Les épreuves orales deviennent de plus en plus déterminantes
PARLER EN PUBLIC dans la délivrance des diplomes. Lorsque Pépreuve s’appuie sur

\

A

\

\
i

un rapport ou un dossier, on peut la décomposer en deux temps :
présenter son travail et convaincre le jury de la valeur de son
travail.

A Prendre en compte la situation

1. Tenir compte du temps global de I'intervention pour organiser la préparation.
2. Sélectionner les aspects les plus positifs du dossier pour les mettre en valeur.
3. Hiérarchiser la présentation des différentes informations. On commence par
les plus importantes. Si I'on doit s'interrompre, l'essentiel a été dit

A Organiser son discours

1. Indiguer les raisons du choix du sujet.

2. Présenter les objectifs que I'on s’est fixé en se langant dans I'étude.

3. Relever les difficultés rencontrées pour la réalisation de la recherche.

4. Indiguer les points pour lesquels I'étude a abouti 2 des conclusions définitives.
5. Indiquer les points pour lesquels I'étude n’a pas abouti.

g 6. Proposer de nouvelles pistes de recherche.

A Présenter son travail

On peut tout écrire et lire en donnant I'impression que 'on parle.

On peut présenter le travail & partir de notes qui servent de guide 2 la parole.
Dans les deux cas on s’adresse 4 tous les membres du jury. On pose le regard
sur chaque personne avec une égale intensité.

A Convaincre le jury

— Caractéristiques de cette étape :
1. Bien tenir compte des réactions des membres du jury.
2. Ne pas hésiter a simplitier pour privilégier I'essentiel du message.
3. Relancer I'attention par la présentation d'un graphique, par le récit d'une anecdote.

— Une démarche possible :
Explication : il s’agit de ne laisser aucune zone d’'ombre dans ce que I'on pré-
sente. On considére que le jury ne connait rien 4 la question et gqu'il faut lui expli-
quer avec soin chaque probléme.
Selection : on présente les €léments qui serviront & prouver le peint de vue que
I’on défend. On élimine tous ceux qui pourraient préter flanc a la critique.
Transmission : on fait en sorte que le jury recoive correctement le message. On
ne peut vérifier qu'en observant les réactions. Pour étre str d'étre compris, on
emploie des phrases courtes, des mots simples, des termes techniques s'ils sont
expliqués.
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LE JURY

Le vétement parle pour vous.

— 8Si le costume trois piéces présente
un aspect trop cérémonieux, une
veste de tweed el une cravate sont
couramment portées lors d'un
exposé devant un jury.

— Le bleu est actuellement une couleur
associée a l'idée de compétence et de
volonté persuasive. Le vert est
proscrire; de nombreuses supersti-
tions connotent défavorablement
cette couleur.

— L'essentiel dans une présentation
devant un jury est d’éviter de donner
une impression de négligence ou de
provocation dans la tenue vesti-
mentaire,

Les attentes du jury

— Un jury est toujours favorablement
impressionné par la présentation du
candidat.

— Le jury attend une attitude calme et
sereine, un ton neutre et posé, un
maintien mesuré.

— Un candidat atteniif aux réactions
des différents membres du jury
prouve sa faculté d'adaptation i la
communication.

| Grille d’évaluation personnelle

OUI NON
— Avez-vous attiré et retenu
l'attention et Iintérét ? O a4
— Votre exposé était-il bien
construit ? L
— Avez-vous utilisé des aides
visuelles ?
— Avez-vous suscité, encourage des
interventions ?
— Avez-vous utilisé un langage
simple, correct, clair?
— Avez-vous parlé sur le ton qui
convenait ?
— Avez-vous maitrise vos gestes ?
— Pouvait-on bien vous entendre ?
— Votre démonstration était-elle
bien struciurée ?
— L'installation matérielle était-
elle convenable ?

iz

O O nmodg O O
£ O @a|gda o B g

— EXERCICE
Entrainez-vous seul en enregistrant
au magnétophone des interventions &
partir des sujets suivants :
L’'augmentation de la population mon-
diale est un risque important pour
I'avenir de notre planéte.
L’auiomatisation des moyens de pro-
duction est un facteur de chomage.
La télévision est un instrument de

culture populaire irremplacable.
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LES TYPES DE REUNION

LES TECHNIQUES nlsculer avec jur V

~ 'INTERVENTION EN REUNION . P y x )
= : Apres la présentation d’un rapport ou d'un dossier, les épreuves
L'ENTRETIEN orales se poursuivent parfois par une discussion avec le jury. Au
FACE A UN JURY cours de cet entretien, deux étapes sont nécessaires : écouter puis

PARLER EN PUBLIC discuter.

A Les interventions du jury

— Lorsqu'un membre du jury prend la parole, le candidat devient le destinataire
principal du message. Un membre du jury peut émettre différents types de dis-
cours a propos du travail d'un candidat.

— Le jury formule un commentaire. Dans ce cas il analyse le travail présenté,
compléte certains aspects par des informations personnelles, exprime un point
de vue individuel sur le travail.

— Le jury pose des questions.
11 désire des informations complémentaires sur le sujet, il veut vérifier certains
aspects présentés dans le dossier.
1l veut faire apparaitre des incorrections dans la formulation écrite du rapport,
des fautes d'orthographe, de syntaxe, ...
Il indique des différences de point de vue. Elles portent sur le fond du sujet, il
s'agit de questions d’interprétation.

A Les explications du candidat

— Dans ce type de situation, le jury a Iinitiative et le candidat est dépendant. Le
Jury décide du mode d'intervention du candidat.

— Le candidat répond aux questions. Les questions peuvent éire posées une a une
ou étre groupées,
Le candidat apporte les renseignements demandés par les questions informatives,
Le candidat reconnait les erreurs qu'il a pu faire dans le texte de son dossier.
Le candidat est en désaccord avec l'interprétation donnée par le jury. Il amorce
son argumentation.

A L’argumentation du candidat

Il réfute les objections du jury en précisant sur quelle théorie elles s’appuient.
Il explicite les objections du jury pour montrer qu'il comprend la critique qui
lui est [faite.

Il concéde des faiblesses dans son explication, sur des points de détail.

Il apporte des informations supplémentaires qui prouvent le bien fondé de son
interprétation.

Il montre en conclusion pourquoi, malgré quelques faiblesses, son interpréta-
tion est justifiée.
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POINTS DE REPERE

Le regard du jury

— Le regard signal. C'est le regard d'un
membre du jury pendant un moment
de silence pour inviter le candidat &
prendre la parole.

— Le regard dominant. Lors d’une dis-
cussion entre deux personnes de sta-
tut hiérarchique différent, celui qui
est d'un statut supérieur regarde
plutét en parlant, celui qui est d'un
statut inférieur regarde plutét en
écoutant.

— Le regard constant. Lorsque le jury
est composé de plusieurs personnes,
le candidat doit essayer de regarder
tout le monde avec la méme
intensité.

Lire les mimigues

Bouche Regard Sourcils | Interpré-
{ation

souriante | droit normaux | emthousiaste
content

fermée baissé légérement | absent

froncés triste

fermée com- | droit froncés mécontent

misstires des- en colere

cendantes

fermée avec | dévié légerement | dégu

une moue froncés dégoiité

Clarifier son prepos

Si I'on est interrogé sur une interpré-
tation de faits, on organise son propos
en trois temps :

l.Je constate. Expressions: j'ai
observe, j’ai remarqueé, ...

2. Je pense. Expressions : 2 mon avis, il
me semble, ...

3. Je propose. Expressions : il convien-
drait de, il serait utile de, ...

Sur guoi appuyor son intervention

— Lors d'une discussion avec un jury a
propos d'un rapport, on appuie cons-
tamment ses interventions sur ce qui
est contenu dans le mémoire, puis-
gue ¢’est ce travail qui est présenté,

— A propos d’'une question portant sur
un point précis du mémoire, on se
replace immédiatement par la pen-
s¢e dans la situation qui a amené la
rédaction de ce passage. On se remé-
more ainsi Jes circonstances qui ont
présidé a cette rédaction.

Comment répondre a une objection

— La technique de l'effritement.
Il s'agit de réduire l'objection en uni-
tés plus petites pour mieux y
répondre.

— La technique de la reformulation
transformation,
Cette technique consiste 4 reprendre
I'objection et & en transformer lége-
rement le sens au moment de Ia
reformulation. Par le cheix des mots,
on déplace |'objection vers un terrain
plus favorable.

— La technique de I'affaiblissement
Par une reformulation qui minimise
I'objection on réduit son intensité.
Par la douceur on oriente le « non »
vers le « peut-étre», puis le «peut-
étre » vers le «oui ».

EXERCICE
Présentez une situation de votre vie
prefessionnelle ou personnelle en uti-
lisant une organisation en trois temps :
1. Je constate.

2, Je pense.
3. Je propose.
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4 bl a
LES TECHNIQUES Henondre da lne quesnnn

LES TYPES DE REUNION

UINTERVENTION EN REUNION Il arrive que I'on soit embarrassé pour répondre & une question.

; Cette hésitation peut traduire une incompréhension ou une inca-
L’ENTRETIEN ité af 2 "aid 1
pacite a formuler sa réponse. On peut s’aider en appligquant une

FACE A UN JURY siratégie en deux points: rechercher le type de la question,

PARLER EN PUBLIC rechercher les limites de la question.

A Rechercher le type de la question

Selon le type de question la réponse attendue est plus ou moins imposée.

— Question fermée : cetie question attend une réponse de type oui/non. La réponse
sera bréve. L'interlocuteur attend une information précise.
« Savez-vous qui s'occupe de la coopérative d'achats ? — Qui. il s’agit de Mon-
sieur M. du service commercial. »

— Question ouverte : ¢’est une réponse a risques. On doit exprimer des idées per-
sonnelles. La réponse oblige 2 1a réflexion. Elle peut étre précédée d'un silence.
« Que penseriezvous d'un réaménagement du bureau ? — .. [l me semble, en effet,
que c’est une question que 'on peut se poser. L'aménagement actuel présente
un certain nombre d'inconvénients, ainsi, par exemple... D'un autre cHté,...

— Question miroir : la réponse attendue n'est pas précise. On désire que soit déve-
loppé un aspect du discours.
« J'aj trouvé ce film sans intérdt! — Sans mtérét ? — Oui, sans intérét. Touies
les situations présentées sont invraisemblables.

A La question porte sur un point de détail

Dans ce cas on peut étre amené 2 la replacer dans un contexte plus général pour
que la réponse ait tout son sens. Le probleme posé est considéré comme un cas
particulier d'une question plus vaste.

« Pourquoi cet éléve a-t-il brisé la porte ? — Il me semble qu'il s’agit 1a d'un exem-
ple d'une situation plus grave. La violence est de plus en plus fréquente dans
cet établissement. Et cette violence est le reflet de la situation sociale 2 laquelle
nous nous trouvons confrontés. »

A La question porte sur un cas irop général

Dans ce cas on peut étre amené 2 réduire le champ de la réponse. On traite d'un
cas particulier que I’'on considére comme typique de la situation.

«On a parlé de mettre les villes 4 1a campagne. Que pensez-vous de cette propo-
sition ? — C’est un sujet trés vaste. Je vous répondrai en prenant le cas des villes
nouvelles qui ont été baties dans les années soixante-dix. On constate... »

A La question contient un présupposé

Avant de répondre on recherche l'information cachée dans la question. Puis on
démonte le présupposé dans la réponse,

«Qui avez-vous rencontré mardi dernier a la gare ? — Je ne peux répondre a cetie
question; je ne me trouvais pas  la gare ce jour-la. » Si on répond « personne »,
on admet implicitement que I'on était 2 la gare le mardi.
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A L’EXAMEN, COMMENT NE PAS REPONDRE
A COTE DE LA QUESTION

Ecoutez 1a question

— S'agit-il d'une guestion cuverte ?
C'est-a-dire d'une question qui
accepte toutes les réponses autres
gue oul ou Nor.

Alors répondez comme si I'examina-
teur ne connaissait pas la question.

— S’agit-il d'une question fermée ?
Alors surtout ne répondez pas par
oui ou non, mais expliquez-vous en
reprenant la question dans le début
de la réponse.

— S'agit-il d'une question portant uni-
quement sur un texte étudié ?
Alors évitez de donner votre avis per-
sonnel et justifiez votre réponse en
relevant des détails du texte.

— S'agit-il d'une question faisant appel
a votre imagination ? & vos impres-
sions ?

Alors ne répétez pas le texte, faites
preuve d'invention, faites part de vos
remarques personnelles.

Recherchez le domaine de Ia
fuestion

Une question n'est jamais générale, elle
porte sur un point particulier. Elle
cherche 2 vérifier votre compréhension.
— 8i la question contient les mots res-
sentir, sentiments, éprouver, 1l fau-
dra vous intéresser aux sentiments,
aux émotions : U'amour, la haine, le
respect, la lacheté, la joie, l'admira-
tion... c'est le domaine affectil.

— Si la question contient fes mots sen-
sations, sens, relevez ce qui concerne
lodorat, la vue, Uouie, le toucher, le
gotit.

— 8i la question contient les mots argi-
wments, raisons, penser, discuter, rele-
vez les idées, les raisonnements, c’est
le domaine intellectuel.

Organisez votre réponse

— Notez au brouillon quelques élé-
ments de réponse.

— Formulez vos réponses en phrases
complétes.

— Si vous devez citer un extrait du
texte, introduisez-le par une phrase.

—— EXERCICES
1. Lisez les questions ci-dessous et
dites s’il s’agit d'une question
ouverie ou d'une guestion fermée.
Répondez ensuite & ces guestions.
— Connaissez-vous les douze tra-
vaux d'Hercule?
— Avez-vous déja utilisé un ordi-
nateur ?
— Pourquoi lisez-vous tous ces
romans policiers ?
— A quoi sert le Minitel ?

Lisez les réponses ci-dessous. Quel-
les étaient les questions posées?
— Je suis tout A fait favorable a la
mode.

— Les gens sont opposés 4 la mode
parce qu'elle oblige & dépenser, il
faut toujours changer de véle-
mentis.

— La mode c’est un fait de société
qui Nous pousse i CONSOIMIMNEr pour
que la production puisse continuer.
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~ LES TECHNIQUES Exnliquer é LT i"rv

LES TYPES DE REUNION
L'INTERVENTION EN REUNION Expliquer, c’est donner a quelqu’un les moyens de comprendre.
— Il n’est pas toujours facile de gérer les deux minutes de parole

L'ENTRETIEN Improvisée, c’est-a-dire trois cents mots d’explication ou les
FACE A UN JURY quinze minutes de parole préparée soit les deux mille mots d'un
= PARLER EN PUBLIC mini-exposé. Plusieurs conditions s’imposent.

A S’adapter a son interlocuteur

L’explication s'adresse toujours 2 un interlocuteur ou 2 un auditocire précis. Si
I'on veut que I'explication soit bien comprise, I'orateur doit non seulement viser
la clarté des propos mais aussi s'adapter au niveau de connaissances et de
compréhension de ceux qui écoutent.

Le fait d’étre compris tient & la précision du langage et 4 [a maniére de diriger
le raisonnement.

A I’explication-description

Elle décrit des mécanismes, des structures, des fonctionnements. On utilise ce
type d’explication pour répondre aux questions : Comment ¢a marche ? Comment
je dois faire pour... ?

Exemples : le principe de I'ordinateur - Comment fonctionne une pompe a bicy-
clette ? - Comment fait-on des ceufs brouiliés sur toasts ? - La fabrication de l'acide
sulfurique.

A L'explication-interprétation

Elle précise la signification d'une expression, d'un énoncé, elle clarifie un pro-
bléme. On utilise ce type d'explication pour répondre 2 la question : Qu'est-ce
que.., ?

Exemples : Qu'est-ce qu'une comédie ? - Qu’est-ce qu'un algorithme ?

A L’explication de type logique

Elle comporte des principes, des généralisations, des mobiles. Elle présente une
¢valuation des nécessités ou des valeurs et fait intervenir la notion de cause. On
utilise ce type d’explication pour répondre 2 la question : Pourquoi ?
Exemples : Pourquoi paie-t-on des impéis sur le revenu ? Pourquwei les freins ont-ils
laché ?

— Il est possible qu'une explication appartienne parfols a plusieurs types. Lorsqu’on
veut faire comprendre comment un projet de loi devient une loi, on décrit un
meécanisme, on explique aussi pourquoi il en est ainsi.
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LA PREPARATION

a

Comment préparor une honne
explication

La préparation s'effectue en trois
temps.

— Premier temps : cerner avec préci-
sion le sujet a4 expliquer.
Méthode : se poser une série de ques-
tions simples: qui? quoi? com-
ment ? pourquoi? pour formuler
ensuite le sujet de I'explication sous
Ia forme d'une question; exemple :
Comment s'organise la circulation
de I'information dans votre service ?

— Deuxiéme temps : Dégager les idées
secondaires.
Méthode : repérer les mots impor-
tants de la question. Exemple : De
quel iype d'information s’agit-il:
ascendante ? descendante? Com-
ment est organisé le service ? etc.

— Troisiéme temps : Mettre en place le

déroulement de l'explication.
Méthode : une idée simple et précise
exprime chaque point important 2
retenir.
Les précisions supplémentaires
indispensables entourent chaque
point clé, exemple : les exceptions,
les nuances.

Les mots d’organisation

Le raiscnnement 2 faire comprendre
s'articule nettement sur des mots-
outils; exerple : I'idée essentielle est
que ... Mais ... C'est pourquoi...

Mots exprimant la cause : car, comime,
parce gue, puisque, attendu que, vu
que, étant donné que...

Mots exprimant la conséquence : de
maniére que, de sorte que, si bien que,
tellement que, tel que...

Mots exprimant le but : pour, afin de,
envue de, dans le but de, afin que, pour

que, de peur que...

—— EXERCICE

1. Le circuit de Monza
Vous devez faire dessiner & main
levée le schéma suivant & une per-
sonne qui n’en a pas pris
connaissance.

WVarlante
da RETIFILO
{l1ere chicqne)

Lorsque le dessin est terminé,
comparez-le au plan.

Quelles erreurs, quels manques
voltre explication contenait-elle ?
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. LES TECHNIQUES Am I @ Ia memoire

».LESTYPES DE REUNION e Ior r e o r

.. L'INTERVENTION EN REUNION La mémoire est une alliée précie‘u.se ¢‘ie I'orateur et du conféren-
- cier. Elle peut toujours étre améliorée. If faut pour cela mettre

‘ L'ENTRETIEN en ceuvre une conduite d’ensemble qui se déroule en trois temps :

E FACE A UN JURY savoir se poser des questions, avoir un comportement actif

. PARLER EN PUBLIC d'apprentissage, réutiliser, réactiver ses connaissances.

A Que faire pour retenir ?

— Se formuler 4 soi-méme un certain nombre de guestions.
Les questions classiques, posées dans un ordre rigoureux, permettent de cerner
tout probléme : avec le « quoi » on détermine I'objet, le but, avec « qui », les acteurs,
« ou » localise, « par quels moyens » permet de trouver les voies pour agir, « pour-
quoi » le fondement des actions, « comment » éclaire les circonstances et « quand »
découpe le temps.

— Enplus des sept questions ci-dessus, voici d’autres questions que I'on peut se poser;

De quoi s’agit-il ? Qui sont les autres personnes
Qu’est-ce que je sais déja? impliquées ?

D’on viennent mes informations ? Quel est mon role ?

A quoi cela va-t-il me servir ? Quel est le leur ?

Que faur-il chercher en priorité ? Quels sont les risques ?

Suis-je seul & étre concerné? De combien de temps puis-je disposer?

A Que faire pour apprendre ?

— Apprendre par I'expérience, en agissant : personne n'a appris & nager en se
contentant de lire la méthode dans un ouvrage. Ce qu’on apprend avec les gestes
se retient vite et mieux.

— Apprendre par le classement, en organisant : lorsqu'une personne compare, classe,
définit elle mobilise ce qu’elle sait déja pour y associer ce qu'elle désire acqué-
rir en plus. La mémoire n'enregistre pas une sorte de copie conforme,elle
«engrange » des informations organisées.

— Apprendre par le langage, en reformulant : utiliser son propre [angage pour tra-
duire ce gue V'on souhaite retenir est un excellent moyen. La prise de notes est
aussi trés efficace.

A Que faire pour réactiver ses connaissances ?

— Il faut multiplier les situations oi1 'on est amené a revoir sous une autre forme ce
qu'on a déja appris. Imaginons que deux personnes aient fait le méme voyage. De
retour dans leur pays d’origine, la premiére s'empresse de lire des romans, de voir
des films qui se passent dans le pays visité, L'autre ne fait rien de tout cela. Les
noms des villes et des villages, ceux des personnes rencontrées, les détails duvoyage
ne seront conserves durablement que dans la mémoire de la premiére personne.

— Pour renforcer ses connaissances il est donc nécessaire d’adopter un certain type
de comportement qui s’apparente i ceux-ci :

* celui du collectionneur : prenons I'exemple d'un passionné de peinture, il visite
des expositions, lit, compare, nuance, précise et retient.
* celui du curieux qui ne manque pas une occasion d'en savoir plus.
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EXERCICES

Les exercices suivants out pour but
de faire comprendre lo mécanismo
e 1a mémeire.

1. Lisez les mots ci-dessous. Cachez la
feuille. Notez aprés cette unique lecture
le plus grand nombre de mots dont vous
VOUS SOUVENEZ.

poulet noisette limonade
casquette calvados vin
eau épinard
sirop écharpe péche
canard poirean
chaussette champagne
bottes lait saumon
pastis chemise camomille
chausson pull
beurre thé orange
short collants
brioche jupe

Combien de mots avez-vous retenus ?
Notez-le.

2. Lisez une fois les mots. Cachez-les et
NOLEZ Ceux qui vous sont restés a lesprit.

Loisirs Aliments Meétiers
canoe glace architecte
escalade poire pharmacien
jardinage salade romancier
voile olive électricien
bricolage camembert  ingénieur
course moutarde couturier
péche cornichon avocat
tricot sardine dentiste
ski peintre
randonnée plembier
garagiste
boulanger

Combien de mots avez-vous retenus ?
Notez-le.

3. Classez par écrit les mots suivants
selon leur catégorie (domaines du bri-
colage, de la nature, du sport).
Retournez la feuille et rééerivez le
maximum de mots.

tapisserie peuplier colle
ballon pelle tir
hortensia tournevis jonquille
tennis scie

pinceau étang  tribune

échelle vent

piscine forét filet clou

champignon  perceuse  arbitre

jonc hétre tenaille
soleil sifflet
marteau rabot

Combien de mots avez-vous retenus ?
Notez-le.

Rualyse

Comparez vos scores dans les 3 exercices.
Le meilleur score s’obtient logiquement
dans I'exercice n®° 3.

Comment l'expliquer ?

On pourrait penser que la clarté de la
présentation joue un role. Les mots de
I'exercice 2 sont présentés plus ration-
nellement que ceux de l'exercice 1 puis-
qu'ils sont écrits en 3 colonnes. Or la per-
formance réalisée dans I'exercice 2 n'est
pas nettement supérieure a la perfor
mance réalisée lors de lexercice 1. De
plus les mots de I'exercice 3, le mieux
réussi, sont présentés en désordre,

On pourrait également supposer que la
clarté du message est importante. Or
dans I'exercice 2, il y a une logique : les
mots classés par theme, cette logique
est absente de I'exercice 1 et pourtant
les scores sont & peu pres identiques.
Plus que la clarté de la présentation et
celle du message, ce qui compte, c’est
I'action de celui qui veut retenir quel-
que chose. Plus la personne est impli-
quée, plus clle est active, plus elle
retiendra. Dans les exercices 1 et 2 il
suffit de lire alors que dans le troisizme
exercice, il faut classer, c’est-a-dire agir
sur I'information. Et 'organisation est
la base du fonctionnement de la
mémoire.
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LES TECHNIQUES Parler a "n n“hllc
LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION Parler (-levant un vaste public est difficile : l‘a foule est E)‘cigenle,
- I'endroit, s'il s’agit du plein air, mal adapté a la communication.
L'ENTRETIEN §'il veut réussir une brillante prestation, I'orateur devra étre
FACE A UN JURY averti des réactions possibles d'une foule, faire preuve des qua-
PARLER EN PUBLIC Htés nécessaires et construire un discour; adapté a la situation,

A Connaitre son public

— Pour étre « en phase » avec son public 'orateur doit connaitre les caractéristi-
ques de l'auditoire :
e ]le nombre de personnes approximativement :
¢ les raisons du rassemblement : acclamer, revendiquer, défiler...;
e Vorigine sociale des gens : ce sont des citadins, des paysans, des étudiants, des
femmes, des chémeurs.

— Chaque fois que le rassemblement approche ou dépasse les 1 000 personnes, les
phénomenes de foule sont vérifiables. Quels sont-ils ?
¢ La foule venue écouter un homme politique, une vedette est en situation
d’attente, elle se trouve en érat de tension collective. Les émotions se répandent
rapidement et le niveau de réflexion a tendance 2 baisser.
® Les individus sont proches les uns des autres au sens propre : il y a peu ou pas
de distance entre les personnes, ils sont proches au sens figuré : ils ont en commun
le fait d’étre présents pour la méme occasion, ce qui sous-entend I'existence de
valeurs commumes : ils apprécient le méme leader. ils partagent les mémes idées.
* Les comportements se calquent, déteignent les uns sur les autres. Ceci est faci-
lite par le sentiment de rester anonyme dans la foule et protégé par le nombre.

A Les qualités de I'orateur

— Plus I'auditoire est important, plus I'esprit de tolerance diminue. Aucune erreur
ne sera pardonnée & I'orateur maladroit.

— Si l'orateur n'est pas connu, il a & s'imposer par la voix, une certaine présence,
une aisance dans la communication et I'expression. C'est & ce prix qu'il insuf-
flera confiance et enthousiasme.

A Construire un discours adapté a la situation

— I’orateur garde en téte l'effet 4 produire sur le public. Son intention peut étre
variable : exhorter & I’action, se faire plébiciter, faire approuver un programme,
soutenir un candidat, se faire élire, réunir une somme d'argent pour une cause,
emporter I'adhésion, faire voter un texte, empécher le vote..,

— L'orateur se fait connaitre, explique pour quelles raisons il est amené 2 prendre
la parole dans cette circonstance. Il faur & tout prix eviter que cette question
naisse dans les esprits ; « Que vient-il Faire ici celui-1a 2 ».

— L’orateur montre qu'il est au courant des problémes qui agitent la foule.

— L'orateur s'exprime clairement dans un langage imagé. La démonstration abstraite
n'atteint pas la foule qui ne peut étre touchée que par des formules frappantes.

— L’orateur évite de provoquer le groupe en I'assaillant de reproches qui peuvent
déclencher des réactions de rejet vite incontrolables.

132



EXERCICE

Sachez évaluer la prestation d’un orateur en public ou regardé 2 la télévision.

Allure générale

a) maintien :

b) enthousiasme :

c) attitude :
d) présentation :

€) gestes :

Voix

[ a l'aise

1 plein
d’enthousiasme
O ouverte

[ séduisante

[ en situation

[ nerverix

[ modéré

O effrayee
O convenable

[ artificiels

[ démonte

[ aucun
enthousiasme

O renfermée
O rebutante

[l inexistants

a) audibilité :
b) timbre :
c) débit :

d) diction :

€} puissance :

[ distincte
O agréable
O convenable

[ trés bonne
forte

O parfois

indistincte

[ rauguie,
métalliqgue

O un peu rapide
ou un peu lent

O convenable

[ moyenne

O fréquenmment
indistincte

O monotone

O trop rapide
ou trop lent
O défectueuse

O faible

a) plan :

b} longueur :

¢) grammaire :

d) exemples :

e} information :

[1 bien préparé
O adaptée

[ trés correcte
[ concrets

T compléte

Reactiou do I'auditoire

O convenable

[ un peu couirte
ou un peu longue

O convenable

[ pewt
convaincants

[1 moyenne

[ médiocre

] trop courte
ou [rop longue

O défectueuse
1 incompré-
hensibles

O peu précise

a) attention :

b) sentiment
général -

¢) commentaires

[ auditoire
trés artentif

] confiance

O favorables

d) compréhension [ trés bonmne

du sujet :

¢) sujet de
I'intervention :

[J a « accroché »

[0 moyennement
attentif

O inquiétude

LI pas de
commentaires

O moyenne

1 a intévessé
moyennerment

O inattentif
L1 opposition
L critiques
O mélangée

] non apprécié

Tiré de « Savoir parler en toutes circonstances » par Yves Furet et Sava Peltant, Retz, 1975,

133




= -
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LES TYPES DE REUNION
L'INTERVENTIGN EN REUNION
L"ENTRETIEN Captiver un auditoire ou un interlocuteur en racontant ene his-
FACE A UN JURY toire vécue ou non, ce n'est pas si simple. Il existe plusieurs pro-
PARLER EN PUBLIC cédés pour intéresser celui qui écoute. Ce sont les commentaires,

A Le principe des commentaires

Les événements les plus rocambolesques peuvent étre racontés de fagon ennuyeuse.
Inversement une histoire anodine peut captiver un auditoire. Celui-ci s’intéresse
aux actions racontées mais il est surtout sensible  la maniére dont celui qui raconte
a vécu la situation, et a la fagon dont il en rend compte.

Autrement dit, Pauditoire s'intéresse en premier lieu aux commentaires sur action
elle-méme

A Le commentaire du conteur

— Le récit s’arréte pour expliquer 2 I'auditoire ot se trouve précisément Uinterét
de Uhistoire; pour porter une appréciation, un jugement sur 'histoire.
Exemple : « C'était terrible! Il y a eu au moins douze personnes de tuées par cet
ouragan. C'était la premiére fois qu’on en voyait un aussi violent. »

— Le récit s'arréte pour intercaler entre les actions une remarque sur soi-méme,
sur les sentiments, les émotions éprouvés au moment des faits,
Exemple : « Alors 14, je me suis dit, mon petit vieux, ¢ca y est, tu vas y passer!»

4 Le point de vue extérieur

— Le récit s"arréte pour reproduire le dialogue qui a eu lieu entre les protagonistes.
Exemple : « Je lui ai bien dit, 2 Paul, « Tu te rends compte ! c’est la premiere fois
que je vois autant de caravanes retournées! »

— Le récit s'arréte pour laisser intervenir une tierce personne qui porte un juge-
ment sur les événements présentés.
Exemple : « Le lendemain, 2 la radio, le journaliste il disait que 'ouragan avait
été d'une violence exceptionnelle et qu’il avait tué plus d’une douzaine de per-
sonnes ! »

A La suspension de I'action

— Le récit s’arréte pour laisser place 4 des descriptions d’actions qui révelent la
tension des personnages.
Exemple : « Le vent est brutalement tombé. Je continuais 4 serrer le poignet de
mon fils. Un moment plus tard je I'ai laché. J'ai regardé son poignet, il était tout
rouge. »

— Le récit s'arréte pour prendre 4 partie son interlocuteur, son auditoire.
Exemple : « Tenez, vous me comprenez, ¢'est comme si d'un seul coup vous n’aviez
plus de toit sur votre maison. »
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POINTS DE REPERE

Exemplo commonté

Monsieur Leborgne, cultivateur breton,
voit s"abattre dans son champ un avion
de tourisme. En ressortent les spatio-
nautes francais J.L. Chrétien et
P. Baudry et soviétique A. Berezovoy.
Il raconte I'événement & Europe n° 1.
M. Leborgne : Qu'est-ce que j'ai fait ? Eh
ben, d'abord... J'leur ai dit : « Eh ben ici
vous étes chez vous... Y'a I'téléphone si
vous avez envie téléphonez tous 2, a...
pas tous en méme temps, mais a... la
maison est & vous.» Ceux qui étaient
blessés et ben j’ai mis la pharmacie 2
la disposition... Y'avait la salle d’eau...
hen, Y z'avaient l'eau chaude, I'eau
froide comme y... comme y z’avaient
envie... Et pis quand j'ai vu qu'l'moral
était au bas, hein,... j°'dis, bon j’dis au_..
au Russe « Ici moi j'ai... j’ai du bon vin,
mais j'ai aussi du calva. » Le calva, alors
la ga... ¢ca I'intéressait, et puis 12 il a
repris le sourire... et puis j’lui dis « Ne
vapas trop fort hein, attention hein... »
Mais y savait s'arréter... Ah! il était gen-
til hein... et pis sympa... Ah ouais... au
départ il tapait le sang quand il est...
heu... quand il est descendu de la car-
lingue... mais au bout... au bout d'un
quart d'heure... Et ben... Ca y est hein.
On I'a remis sur pied hein... »

Mcument communiqué par la Rédaction d'Europe 1.

Commentaire.

Monsieur Leborgne interrompt son
récit

— pour reproduire le discours des spa-
tionautes, les paroles qu'il adresse aux
« haufragés ».

— pour intercaler une remarque sur
ses émotions « Quand j’ai vu qu’’'moral
était au bas ».

— pour porter un jugement «il était
gentil, et pis sympa ».

Un visage oxprossil

Les commentaires peuvent aussi se
manifester par des mimiques qui expri-
ment le point de vue du narrateur sur
son histoire.

~ % jﬁ\

Pour rendre compie d'une peur gue nous avons
éprouvée, nous nous essuyons le front du revers
de la main généralement en soufflant et les veux
agrandis.

N
e —

La main secouée st la torme la plus tréguente de
I'exclamation augmentative.
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LES TYPES DE REUNION

UNTERVENTION EN REUNION I'altenlion

L'ENTRETIEN

FACE A UN JURY Deux procédés permettent d’accrocher son auditoire et de relan-

PARLER EN PUBLIC

cer son attention lorsqu'elle faiblit. 1l s’agit de la forme person-
nelle et de 1a parole rapportée. Ces procédés de rupture dans le

discours sont & utiliser ponctuellement.

A L’anecdote

Le récit d'une aventure dont on a été le témoin ou un acteur, en brisant le cours
d'un discours magistral, provoque un effet de rupture. L'anecdote satisfair la curio-
sité de 'auditoire quant & Ia personne de 'orateur et permet une identification. Elle
ménage une courte pause qui va relancer I'intérét, Toutefois il faut veiller & ne pas
s'égarer du théme de son propos pendant une heure.

Exemple : « Cet aspect de la question me fait justement penser 2 ce qui m’est arrivé
lIorsque, jeune ingénieur, je me suis trouvé confronté 2 la situation suivante..,»

ALle « Vous»

Pour impliquer directement ceux qui écoutent, on peut utiliser des expressions qui
les interpellent : « Vous avez pu remarquer..., Vous avez constaté... » Par ce pro-
cédé on s’adresse directernent 4 tout le monde et & chacun en particulier. On rem-
porte 'adhesion de I'auditoire en sollicitant réguliérement sa participation dans
le discours.

A La citation directe

On interrompt son propre discours pour rapporter les paroles de quelqu’un d’autre.
Le choix de la personne et de ses propos doivent accrocher 'auditoire. 11 faut que
cette personne soit connue de tous pour que sa citation ait un sens.

Exemple : (dans une réunion de commergants «... et, comme le disait M. X, prési-
dent de notre groupement : «I.’animation du quartier servira nos intéréts. » C'est
pourquoi je propose... »

A La pensée personnelle

On raconte sa réflexion. On fait partager un raisonnement personnel, le chemine-
ment de sa pensée. L’auditoire a alors I'impression d’assister en direct, de partici-
per a la naissance de cette réflexion.

Exemple : « Je me suis alors demandé si I'installation du distributeur de café dans
le couloir ne risquait pas de perturber le service. D'un autre ¢6té, il devenait diffi-
cile de.,_ »

A La pensée attribuée

On laisse entendre que I'on sail ce que I'auditoire a pensé. C'est flatteur pour ceux
. q P P

qui écoutent, on va parler d’eux. C’est une fagon de faire adhérer 2 la thése qu'on

propose. Exemple - « Certains d’entre vous se sont stirement demandé... »
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L’HUMOUR : UN INSTRUMENT DE SEDUCTION

Le rélo de I'humour

— On utilise I'humour pour créer un
moment de détente, de rire, dans un
discours sérieux.

Son emploi relance l'attention et
introduit une sorte de récréation
dans un discours structuré.

— Comment procéder.
Il faut créer un écart entre ce que
I'auditoire attend et ce qui est dit &
un moment donné du discours. On
peut utiliser :
® 'exagération : on augmente ou on
diminue excessivement la vérité des
choses.
ex. : « roux comme un Irlandais peint
par Van Gogh. »
= le jeu de mots : on peut jouer sur
les sons du mot.
ex. ; « As-tu vu Montecristo ?
Non, je n'al vu monter personne. »
e On peut aussi jouer sur les diffé-
rents sens d'un méme mot.
ex.; «Tu as la de quoi batir un
roman !
Je préfererais une petite villa sur la
cote!l »
s les jeux dattitude: on met en
contradiction son attitude avec le
sens de son discours. Par exemple,
dans un développement sur les ver-
tus du rangement on fait mine de
chercher dans toutes ses poches un
stylo ou ses lunettes.

Exemple commenté

Voici quelques aspects illustrant divers
procédés de 'humour tel que le prati-
que Jacques Séguéla dans une confé-
rence : « Séguéla raconte la pub. »
— Les jeux d'attitude.
Ils sont en rupture par rapport au
sérieux habituel du conférencier.

* Au début Jacques Séguela entre sur
scéne commme sur un ring. Il est vétu
d’'un peignoir de boxeur ¢n soie bleu et
porte des gants de boxe.

¢ Un peu plus tard pour introduire la
publicité en Asie, il met un chapeau
chinois.

® A un autre moment, il retoume sa
veste, une doublure tricolore apparait .
Jacques Séguéla parle de la publicité
francaise.

— Les formules chocs

Le publicitaire Jacques Séguéia
s'adresse au public : « Connaissez-
vous l'inventeur de la pub? Clest
Jésus-Christ. Il a le plus beau slo-
gan : aimez-vous les uns les autres.
11 a le plus beau logo : ICTUS, le plus
beau lieu de ventes : les cathédrales
et la meilleure promotion: les
miracles ».

— Les histoires drdles.

Jacques Séguéla explique que I'un
des ressorts de la publicité est
I’'absence de logique. Pour expliquer
cela, il raconte I'histoire suivante
avant de projeter « un film pas logi-
que. » « Un Belge rencontre un type
et dit : ton boulot, ¢ca va?

— Qui, dit 'autre, je suis des cours
de logique, tu vas voir ;

— tu aimes les aquariums ?

— Oui, dit le Belge

— Alors tu aimes les poissons donc
tu aimes la nature, donc tu aimes les
hommes, donc tu aimes les
femmes. »

Le Belge rencontre son patron et lui
annonce qu'il suit des cours de logi-
que et qu'il va lui faire une démons-
tration.

« — Almezvous les aquariums ?

— Je déteste cela dit le patron.

— Alors, c’est que vous étes
pédéraste. »
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LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION e ; n
On utilise I'image dans un exposé 4 des moments particuliers et
L'ENTRETIEN dans un but précis. Selon le moment, la fonction de I'image dif-
FACE A UN JURY fére. On distingue I'image pour sensibiliser, I'image pour ensei-
" PRRLER EN PUBLIC gner et 'image pour améliorer.

b

»

A L’'image pour sensibiliser

— Définition : la sensibilisation consiste 2 montrer I'importance d’une chose 2 une
personne qui ignore son existence. L'image de sensibilisation est le détonateur
qui déclenche des réactions en chaine chez le spectateur. On I'emploie au début
d'un exposé.

— Caractéristiques : montrer une situation réelle et familiere, trés concrate.
Présenter de maniere claire et précise les éléments essentiels de la situation,
N’offrir aucune explication ni interprétation mais seulement une situation,
Faire réagir I'auditoire en sollicitant I'imagination en vue d'une réaction immédiate.

— Durée : I'image de sensibilisation n’excéde pas une dizaine de minutes. Il s"agit
simplement d'ancrer dans I'esprit de l'auditoire 'intérét du sujet.

A L’'image pour enseigner

— Définition : les images d'apport de connaissances présentent une information par-
ticuli¢re, historique, géographique. scientifique ou technique. Elles visent le
savoir, l'acquisition de connaissances fondamentales.

— Caractéristiques : partir des acquis de I'auditoire;; on les présente sous un angle
original pour ensuite les dépasser.

Viser un objectif précis : les images se concentrent sur une seule information.
Se dérouler sur un rythme assez lent. L’auditoire doit réfléchir, comprendre,
MEMoriser.

Répéter sous des formes différentes la méme information.

Alterner apport d'informations et applications.

— Durée : 'image d’apport de connaissances n’occupe pas plus d'une trentaine de
minutes par séquence. On scinde une séquence en unités plus courtes, de cing
a dix minutes. Les séquences sont liées par le commentaire du conférencier.

A L'image pour améliorer

— Définition : il s'agit de films qui servent d’exemples. 1ls sont utilisés comme illus-
trations d'une explication. Ils vont servir d’éléments de comparaison, de mode-
les. Ils montrent comment on manipule un outil, une machine, ...

— Caractéristiques : présenter L'action en vitesse réelle et au ralenti.

Faire des gros plans sur des manipulations trés précises.

Présenter des angles de prise de vue extrémement variés

Montrer la préparation du poste de travail, du matériel.

Indiquer les difficultés principales, les moments forts de la réalisation.

— Durée : I'image modele se déroule par séquences de cing & dix minutes, selon
la difficulté de I'opération présentée. Elle est entrecoupée de phases d'exécution
lorsque le groupe est peu nombreux.
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EXPLOITATION DE L'IMAGE EN REUNION

L'imago pour sensibiliser

— Matériels : diapositive : peu coliteux
mais manque de vie. La salle est
obscure.

Diaporama sonorisé : peu coliteux.
Film : occupe peu de temps 2 la pro-
jection. La salle est obscure.
Bande vidéo: coliteuse a projeter
(magnétoscope + TV). La salle est
éclairée.

— Exploitation : on peut débuter un
exposé historique, scientifique, tech-
nigue, économique par une image de
sensibilisation.

Aprés la projection des images :

¢ demander une reformulation de ce
qui a été vu pour vérifier que le sens
a été pergu.

e faire dégager ou dégager le pro-
bléme évoqué par l'image.

» évoquer I'étendue de la question et
ses rapports avec les préoccupations
de I'auditoire.

L'image pour euseigner

— Matériels : film : il permet le ralenti,
le rapprochement dans 1'espace ou
dans le temps, par exemple la méta-
morphose d'une larve en insecte
prend c¢ing secondes au cinéma et
plusieurs heures en réalité.

Bande vidéo: elle présente les
mémes avantages que le film avec en
plus la possibilité de prendre des
notes pendant la projection.

— Exploitation : I'image apport de
connaissances est pratiquement sans
limite de thémes.

Une séquence peut étre fractionnée
pour permettre la discussion ou un
complément d'information.

Chaque séquence apporte une infor-
mation que l'on fait dégager a
I'auditoire.

Appliquer cette nouvelle connais-
sance dans des exercices pratiques
de difficulté croissante.

Controler la compréhension et
I'acquisition de ce qui a été apporté
par 'image.

L'imago pour améliorer
— Matériel : film et bande vidéo.

— Exploitation : apprentissage du geste
efficace.
Amélioration de gestes profes-
sionnels.
Acquisition de gestes de sécurité.
Etude de comportements.

Modalités : le modéle peut servir a
I'entrainement de personnes en
apprentissage qui répétent ce qui est
présenté a l'image.

Le modéle peut servir & I'analyse, &4
la recherche des difficultés et des
moments forts de l'exécution,

Le modele peut servir de comparai-
son avec la pratique de membres de
I'auditoire. On dégage les similitu-
des, les différences, les améliora-
tions possibles,

139




LES TECHNIQUES I_es n0les

LES TYPES DE REUNION
L'INTERVENTION EN REUNION
L'ENTRETIEN Lorsque I'on veut communiquer un message de maniére efficace,
FACE A UN JURY il est utile de parler a partir de ses notes. Lorsque I'on désire que
PRARLER EN PUBLIC la présence & une conférence soit utile, on prend des notes.

A Des notes pour parler

1. Les notes permettent d’avoir présent sous les yeux le fil de son discours. On ne
risque pas de s'égarer ni d'oublier un point de sa communication.

2. Le fait de noter son discours mobilise plusieurs sens : la vue ou I'ouie, et le tou-
cher, ce qui facilite la mémorisation.

3. La fiche de note est une aide matérielle qui sécurise celur qui doit parler.

A L’organisation de la fiche de notes

Sur quoi noter ? Utiliser des fiches de méme format. Les petits formats permettent
de tenir les fiches dans la main pendant qu’on parle.

Que noter ? Les idées essentielles. Ce qu'on ne doit pas oublier de dire. Les mots
exemples : ce sont des mots qui évoguent une situation qu’on va présenter comme
exemple. Les données chiffrées. Les sources d'information.

Comment noter ? N'écrire que sur un seul cété de la fiche, numéroter les fiches,
Un seul aspect du probléme par fiche.

Organiser la fiche, elle doit ressembler # la table des matiéres d'un livre. Utiliser
des couleurs différentes pour les idées et les mots exemples. Prévoir une marge
pour ajouter des remarques aprés la prise de parole.

A Des notes pour écouter

1. La prise de notes entraine a ne relever que les mots clés d'un discours.

2. Lorsqu'on est en désaccord avec les idées de celui qui parle, on inscrit en marge
de la prise de notes l'argument qu’on pourra opposer.

3. 8'y reporter par la suite.

A La prise de notes

Sur quoi noter ? Utiliser un bloc-notes ou des feuilles de méme format.

Que noter ? Les références de la prise de notes (date, auteur, théme, support - con-
férence, ouvrage, émission, TV,..) L'organisation du discours : les grands thémes,
les informations nouvelles. L’essentiel du sujet. Les questions que I'on se pose pen-
dant l'exposé.

Comment noter ? N'écrire que sur un seul cote des feuilles. Numéroter les feuilles
lorsqu’elles sont séparées. Employer les abréviations usuelles, les signes mathéma-
tiques. Inventer des abréviations propres 4 'exposé, en début de la feuille de notes,
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SEPT MANIERES DE PRENDRE DES NOTES

2. LINEAIRE STRICTE

3. STRUCTUREE
{en hgne)

4— PRISE DE NOTES
o 7 maniéres
o

7. SYSTEMIQUE

5. SYNTHESE

double page

o

4. EN CONSTELLATION
DE MOTS

6. ENGRILLE ——
(ouaccoladel ——

Louis Timbal-Duclaux, La Prise de notes efficace, Retz, 1988.
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LES TECHNIQUES commenl 'alre
LES TYPES DE REUNION -
LINTERVENTION EN REUNION n “ “ n
L’ENTRETIEN u e a oc" o
FACE A UN JURY T allocution de circonstance est unrite. A I'occasion d’un événe-
PARLER EN PUBLIC ment officiel, une personne esi & I'honneur devant un public

&’amis, de membres de sa famille, de collégues, de supérieurs.
Les félicitations, la récompense s’accompagnent de brefs discours
qui retracent la carriére, dessinent un portrait valorisant de la
personne et expriment solidarité et respect.

A L’élaboration du texte - La recherche des renseignemenis

&l s’agit d'une allocution préparée, il est souhaitable de consulter I'intéressé.
L’objectif de cet entretien est de recueillir des informations sur I'enfance, la car-
riere, les motivations, les principes et les valeurs auxquels la personne est attachée.
On peut lui demander de decrire avec précision une journée type, de raconter une
anecdote, son meilleur souvenir professionnel, sa plus grande crainte.

11 est intéressant aussi de contacter les collaborateurs de la personne,

A L'entrée en matiére

Dans une circonstance officielle : promotion, départ en retraite, remise de medaille,
les allocutions se succédent. Il faut donc que chaque orateur se situe.

Exemple : « Dans quelques instants, Mme le maire va vous remettre les insignes
d'officier du Mérite agricole. Au nom du personnel de Ia mairie et 4 la demande
de Mme le maire, j'ai la charge de prononcer quelques mots ».

11 n'est pas facile de prononcer quelques phrases justes et encore moins de les impro-
viser. L'auditoire le sait. L'orateur confie sa difficult¢ et apparait ainsi comme
quelqu’un de proche.

Exemple : « La tache honorable qui m'est confiée n'est pas facile ».

A Le développement

Cette prise de parole est l'occasion pour l'orateur de tracer un portrait évoquant
la personnalité, les caractéristiques psychologiques de la personne et de dire quel-
ques mots sur ce gue l'orateur a pu savoir des attachements, des choix de vie mani-
festés au long de sa carriére.

Ce qui favorise ou bloque la communication, ce ne sont pas les idées ou la cons-
truction du discours mais le degré d'implication personnelle de l'orateur.

A La chute

Elle tient dans une phrase. L'orateur se tourne vers la personne ¢t redit le message
principal de son discours : le bonheur qu'il a de parler au nom de son groupe.
Les gestes ont un impact trés fort 4 ce moment. Le regard et le sourire comptent
autant que les mots. La fin de I'allocution doit s’accompagner d'un geste final : ser-
rer la main, embrasser, remetire un cadeau, lever son verre.
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POINTS DE REPERE

Le texte

Voici deux procédés pour faciliter la
lecture du texte.

— En le recopiant, ou en le tapant a la
machine, prendre soin d’aller 4 la ligne
achaque pause de la voix. Chaque ligne
correspond & un groupe de souffle.

Exemple :

Ces principes

qui sont aussi les nétres
vous valent aujourd’hui
Monsieur

d'étre a I’honneur

Nous vous en [¢licitons...

— Photocopier le texte dactylographié
en I'agrandissant. L'orateur pourra le
tenir 2 distance, Noter les pauses en uti-
lisant un feutre de couleur :

! pour un silence bref

/I pour une pause plus longue
Souligner d'un trait les mots ou les
syllabes a accentuer, & mettre en
valeur.

Dessiner un il quand le regard doit
impérativement se porter sur le public
ou sur la personne en particulier.
Dessiner une bouche pour symboliser
le sourire.

Exemple . @ + '@‘

Ces principes / qui sont aussi les notres
{ vous valent aujourd’hui / Monsieur /

d’étre a I'honveur / @

Nous vous en félicitons / Et nous som-
mes heureux / de partager votre

'
Il est utile de recopier le texte sur des
feuilles rigides et de petit format.

La salle

— 11 est rassurant de se familiariser
avec les lieux et d'arriver un peu en
avance.

— Voici quelques conseils :

prendre la place que I'orateur occupera
sur Vestrade;

prendre la place de quelques auditeurs;

eftectuer le parcours depuis la place de
I'orateur jusqu’a I'estrade.

EXERCICE
L’improvisation.
Lisez le cas suivant :

La secrétaire du service dans lequel
vous travaillez prend sa retraite aprés
30 ans de service. Vous avez organisé
une féte avec vos collegues. Le direc-
teur a prononcé quelques mots. c’est
a vous.

+ Réfléchissez quelques instants.

e Branchez votre magnétophone.

e Parlez pendant 4 minutes.

e Réécoutez et analysez-vous en
répondant aux questions suivantes :
Vous étes-vous présenteé ?

Avez-vous fait part de vos difficultés
et de joie de prendre ainsi la parole?
Avez-vous pensé qu'il faudra vous
adresser a la personne en la regardant
et en lui souriant ?

Avez-vous fait I'éloge de ses qualités?
Vous &tes-vous souvenu d'une
anecdote ?

Avez-vous conclu voire intervention
par un geste sympathigue ?
Recommencez
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LES TECHNIQUES I_a réalisation

LES TYPES DE REUNION y
L'INTERVENTION EN REUNON d i “‘ n n nt
L’ENTRETIEN u a s are
FACE A UN JURY Le transparent est un film de plastique sur lequel on écrit. Ce

film est posé sur un rétroprojecteur qui projette 'image sur un
écran. C'est une aide visuelle efficace dans une communication

PARLER EN PUBLIC

orale avec un groupe.

A Caractéristiques

S'assurer de la présence et du bon fonctionnement de -

— I'écran sur lequel les documents seront projetés.

— du rétroprojecteur qui permet de projeter les documents; on s’assure du bon
état de la lentille de Fresnel (située sous la plage de travail), de I'ampoule et de
I'objectif.

— le transparent, c’est un film plastique. Il se présente sous la forme de feuilles
au format 21 x 29,7 cm ou en rouleau que 'on dévide sur le c6té du rétroprojec-
teur. Le film peut étre de différentes couleurs, mais le plus utilisé est le film trans-
parent incolore.

— Les feutres spéciaux sont & encre soluble (lorsque le document est appelé 4 étre
modifié) ou permanente, de couleur et d’épaisseur variables. On s’assure que le
stylo n'est pas sec.

A Rédaction directe du transparent

Méthode : on écrit directement sur la feuille 2 I'aide des stylos spéciaux. Pour arri-
ver & un résultat correct, on peut écrire le texte ou tracer le schéma sur une feuille
de papier quadrillé. On calque ensuite sur le transparent. Pour éviter au film de
bouger on attache les deux feuilles avec un trombonne ou du ruban adhésif.
Informations : I'agrandissement permis par le rétroprojecteur implique des
contraintes pour ce qui concerne la taille des lettres en fonction de [a distance de
projection.

— lettres de 5 mm de haui pour une projection 2 10 métres,

— lettres de 10 mm de haut pour une projection a 15 métres.

L’épaisseur des lettres conditionne aussi la lisibilité du document. Pour accroitre
le confort de lecture, on se limite a trois types de caracteres. Les caractéres romains
(droits) se lisent plus facilement que les italiques (penchés).

A Rédaction indirecte du transparent

Pour pratiquer ce type de rédaction un thermocopieur ou une photocopieuse est
nécessaire.

Le principe de la rédaction consiste a écrire le texte ou a tracer le schéma sur une
feuille blanche avec une machine 4 écrire, un normographe, des lettres transfert,
-.. afin d’obtenir une bonne mise en page. Lorsque le texte est mis en page on en
fait une photocopie. C'est cette photocopie qui avec le transparent constitue la liasse
que l'on introduit dans le thermocopieur. On obtient un transparent noirfincolore
que l'on peut ensuite colorier si on le désire.
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POINTS DE REPERE

L’encadrement

On utilise des cadres rigides en carton
ou en plastique pour maintenir les
feuilles de transparent et leur assurer
une plus grande rigidité.

Le cadre facilite 2 la fois la manipula-
tion du transparent sur la plage de tra-
vail du rétroprojecteur, et le classement
du document dans les dossiers.

Pour encadrer un transparent on le cen-
tre sur le cadre puis on colle les quatre
cOtés. On inscrit sur I'un des cotés le
titre du document afin d’en faciliter le
classement et la recherche.

La réalisatien des superpositiens

L'un des intéréts de la rétroprojection
c’est qu'elle permet de présenter de
fagon dynamique un mécanisme ou un
schéma.

On projette d'abord le cadre général
puis la succession chronologique des
transformations au moyen de feuilles
de transparents qui viennent se super-

poser.

Des empleis particuliers

Le dévoilement progressif : on présente
une succession d’images ou de schémas
qui vont du plan général au détail par-
ticulier.

C’est un moyen pertinent pour situer un
mécanisme dans un ensemble.

L'utilisation des caches : on présente
un aspect de la situation sur la partie
gauche du transparent. La partie droite
est rendue opaque par une feuille de
papier placée sous le transparent. On
découvre la partie droite en retirant
la feuille. Cette partie peut présenter
la méme situation 2 un autre moment,
ou une modification de la premiére
situation.

L’introduction d'informations en cours
de présentation : on compléte progres-
sivement le schéma initial en €crivant
directement sur le transparent ou en
rabattant d’autres transparents.

Principe de fenctionnement

Lann“as

- Ecran

Dacument transparent
‘/ ou fransiucice

Diﬂusour—b
{lentille de Fresnel)
~ f G

O

\_/4— Miroir

Lampe
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- Y 4
LES TECHNIQUES Fa“‘e une con'erence

LES TYPES DE REUNION
L’INTERVENTION EN REUNION La conférence met en présence des personnes qui ne se connais-
L’ENTRETIEN sent pas et un conférencier qui n’appartient pas au groupe réuni

devant lui. Les auditeurs partagent le méme but : recevoir des
FACE A UN JURY informations nouvelles, se cultiver. La tache du conférencier

PARLER EN PUBLIC consiste & réduire I'écart entre I'information du groupe et la

sienne.

A Connaitre les caractéristiques de I'auditoire

— Le nombre,
Le public de la conférence peut aller de 30 4 500 personnes, Le conférencier sait
que plus le nombre augmente plus la communication se perd.

— La composition.
Selon le niveau d'information et de formation générale, les habitudes supposées,
le conférencier devra ajuster son discours, le ton, le niveau de langage. On ne
peut pas s'adresser de la méme maniere 3 un public d’étudiants et & un public
de spécialistes étrangers.

— Les attentes.
Les gens se sont déplacés, ils ont été choisis, ils sont venus sur invitation, ou
ils se sont informés et sont présents de leur plein gré. La circonstance peut étre
plus ou moins solennelle. De toute facon, il s"agit de ne pas les décevoir.

A Le lancement

Les premiéres minutes sont capitales pour établir le contact avec I'auditoire. Le
conférencier doit réussir & « accrocher » son public dans la présentation qu'il fait
de son sujet.

A La définition des concepts

Aprés l'exposé du theme, le conférencier définit et explique les concepts sur les-
quels s"appuie son discours, les outils qui vont lui permettre de faire ses démons-
trations. Exemple : « Mesdames, messieurs, je vais utiliser a plusicurs reprises
I'expression “culture d’entreprise”. Je voudrais vous préciser ce qu'il en est... Il
faut éviter toute confusion avec... ».

A Le développement

Le conférencier développe son propos. En général il a construit son intervention
€n trois points étayés par trois idées clés. Il multiplie les exemples, il doit soutenir
une attention permanente & son auditoire, sentir les moments de lassitude et relan-
cer I'écoute,

A La conclusion

Le conférencier reprend les points essentiels de sa problématique. Il vuvre de nou-
velles pistes a la réflexion. Il remercie la salle et I'invite & préparer des questions,

A Le débat

Apreés un temps de pause d'1/4 d’heure, le conférencier engage les échanges avec
la salle pour 1/2 heure.
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POINTS DE REPERE

Les qualités du cenférencier

~— Ne pas craindre Ie groupe. Le trac
est inévitable mais si 'angoisse est
trop présente, elle paralyse et obs-
curcit les idées si bien que la per-
sonne en vient a lire son exposé et 2
lasser rapidement son auditoire

— Avoir approfondi le sujet et bien le
connaitre. Lorsqu’on est capable
d’en parler & des publics trés diffé-
rents, c'est qu'on posséde le sujet. Le
plan et quelques références : chif-
fres, citations suffisent alors.

— Etre un bon orateur : avoir une voix
placée (ni trop haute, ni trop basse),
une bonne diction, une certaine pré-
sence et la capacité d’improviser.

— Etre un bon pédagogue : ne pas hési-
ter a répéter le plan, les idées impor-
tantes, savoir utiliser les techniques
de relance de I'attention, démontrer
a son public qu'il est capable de
comprendre.

La salle

Les personnes venues écouter une
conférence ont droit & un certain
confort :

~— avoir une chaise,

— avoir acceés i une table,

— voir sans se contorsionner,

—lire sans effort les documents
projetés.

Avant I'arrivee du public, le conféren-

cier effectue des vérifications a la

maniere du sportif qui prend ses
margques.

— I s’installe a sa place.

— Il vérifie la bonne marche des appa-
reils (micro, écran, rétroprojecteur.,
vidéo, stylos-feutres),

— Il se familiarise avec I'espace, se
dépiace.

— Tl prévoit un verre d"eau, il ne fume
pas.

Quelques situations déficates

Quelyues conseils pour y faire face

Il y a beaucoup moins de monde que
prévu. L'estrade et les micros
devienneat inadéquats.

On peut regrouper les personnes. Le
conférencier se déplace et descend
au meéme niveau que le public.

Un groupe de personnes se révele
bruyant et hostile.

Le conférencier doit analyser rapide-
ment les motivations des deux par-
ties de I'assemblée. 11 n'ignore pas la
présence du groupe agité. il montre
qu’il comprend les attentes des uns
et des autres.

Des mouvements de surprise, de
désaccord se manifestent.

Le conférencier doit dire qu’il les
comprend. Il reprend en I'approfon-
dissant la partie de I'exposé qui a
suscilé ces réactions.

Des mouvements de lassitude se
manifestent.

Le conférencier utilise des moyens
pour relancer I'attention : I'anecdote,
la confidence, I'humour, la descrip-
tion, la prise & parti. Il ajuste son
rythme a celui du public.
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LES TECHNIQUES I_a sa“e de con'émnce

LES TYPES DE REUNION

L'INTERVENTION EN REUNION Plusieurs principes guident la construction d’une salle de confe-

; rence. Ils concourent a favoriser une bonne communication. Le
L'ENTRETIEN projet ci-dessous prévoit une salle de cent participants et d'une

FACE A UN JURY cinquantaine de places réservées aux journalistes et aux obser-

PARLER EN PUBLIC |  Vvateurs.

A La vision

— Le conférencier voit tout I'auditoire.

— Chaque participant voit le conférencier.

— Les participants voient 'écran de projection.

— La cabine de projection est équipée en vidéo-projection, rmagnétoscope, cinéma
16 mm et projection de diapositives.

A L’écoute

Il existe deux systémes :

la salle & accoustique naturelle, c’est I'amphithéére. L'amphi est forcément une
salle aux dimensions réduites et figées pour que le son ne se perde pas;

la salle & accoustique amplifiée permert une plus grande liberté. La salle du projet
ci-contre a un grand volume et peu de surface.

C’est le choix des matériaux, les absorbants muraux, les réfléchissants qui permet
de calculer un temps de réverbération sonore correct et donner une bonne ambiance
s0nore.

A La communication

Il y a plusieurs systémes de communication ;

— les échanges directs se font au micro. Les participants bénéficient d'un pupitre
équipé d'un clavier : chacun a une place numérotée. lls peuvent donc s'adresser
nominativement les uns aux autres;

— la traduction simultanée s’opére dans des cabines de traduction; il y a une cabine
par langue.

Les traducteurs voient le contérencier et reproduisent par mimétisme les intona-
tions. Ils sont en liaison directe avec le conférencier et envoient le texte traduit
tous les participants. Ceux qui écoutent sélectionnent la langue sur leur clavier.

A Les acceés

Les acces sont multiples pour que les mouvements ne génent pas les travaux

A La lumiére, le confort

— La lumiére naturelle est préférable a la lumiére artificielle. La salle ici est équi-
pée d'une verriere.

— La salle doit pouvoir éire occultée au moment des projections. C'est le réle des
volets d'occultation.
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LES TECHNIQUES I_ ““Ilsallon de I Image

5

LES TYPES DE REUNION
L'INTERVENTION EN REUNION
: Lors d’un exposé on utilise I'image pour centrer I'intérét de l'audi-
L'ENTRETIEN toire sur un point précis. Par I'image on fait aussi 'économie
FACE A UN JURY d'une longue description. On distingue trois utilisations de
PARLER EN PUBLIC Pimage : la présentation, lillustration et la visualisation.

A La présentation

— 11 s"agit seulement de faire voir un objet déja present devant 1'auditoire, mais
qu'un grand groupe aurait du mal & voir. L'intérét est de permettre une vision
agrandie de détails difficiles & saisir sur I'objet lui-méme, d’autoriser une pré-
sentation du mouvement dans le cas d"un mécanisme.

— Exemples d’emploi : montrer un mécanisme; en science : germination d'une
graine, ...

— Matériels possibles : le rétroprojecteur : il projette une image agrandie des objets
placés sur la plage de travail. Le film court permet de montrer en vitesse réelle
ou au ralenti le mouvement d’un systéme.

A L'illustration

— Il s’agit d'apporter devant un auditoire un objet absent du lieu de la présenta-
tion par I'intermédiaire de son image dessinée ou photographique.
L'illustration a une fonction pédagogique. Elle fait I'économiie de longues et fas-
tidieuses descriptions. Elle rend plus concret le discours en lui donnant un carac-
tere expérimental. Elle supprime I'impression de frustration de 'auditoire; I'objet
est visible directement.

— Exemples d'utilisation : on P'utilise par exemple pour présenter une nouvelle
machine industrielle qui ne peut étre apportée sur les lieux; pour montrer des
paysages lors d'une conférence géographique;...

— Matériels possibles : le projecteur de diapositives : il projette des images fixes
autour desquelles s’organise le commentaire.

Le projecteur 8 ou 16 mm : des fibms courts peuvent venir appuyer un cominen-
taire ou le justifier.

Le magnétoscope : il a la méme fonction que le projecteur mais nécessite I'emploi
de plusieurs téléviseurs dans le cas d’'un grand groupe.

A La visualisation

— Il s’agit de proposer une iterpretation graphique d’'un concept ou d'une chaine
de concepts.
Le recours & une représentation graphique (organigramme, schéma de montage,...)
permet des raccourcis explicatifs trés efficaces.
La visualisation permet une saisie globale, synthétique du processus présenté
et facilite la compréhension des explications détaillées par la suite.

— Exemples d’emploi: graphiques statistiques, cartes géographiques, organi-
gramme de fonctionnement d'un service,...

— Maiériels possibles : le rétroprojecteur : il offre la possibilité de construire pro-
gressivement, par superpositicns, un schéma complexe.
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POINTS DE REPERE

Check lisie des centréles a effec-
tuer avanl Putilisation dn matériel
de projectien

1. écran en état de fonctionnement

2. appareil de projection en état de
marche

3. volets ou rideaux aux fenétres

4. prise de courant dans la salle

5. rallonge de fil électrique

6. prise multiple disponible

7. présence et fonctionnement du micro

8. fonctionnement de 'amplificateur et
des enceintes

9. ordre des diapositives dans le panier

10. bobine de filin correctement
enroulée

11. bande magnétique stoppée au bon
endroit

12. disposition des places assises

13. distance des derniéres places 2
I'écran.

Caractéristignes d’nne henne uti-
lisatien des supperts visuels

— Confort : les dessins et les textes doi-
vent étre lisibles de loin, sans effort
pour les spectateurs des derniers
rangs. Les textes doivent étre écrits
en gros caractéres romains dans une
couleur qui contraste avec celle du

fond.

— Simplicité : les images doivent étre
suffisamment dépouillées pour que
I"ceil ne s’égare pas dans des détails
accessoires. Les textes n‘utilisent pas
plus de trois types de caraciéres sim-
ples, ni plus de deux ocu trois
couleurs.

— Concision : le nombre d'images ou la
longueur de film sont d’autant plus
percutants qu'ils prennent peu de
place dans I'exposé. Par le méme
principe, on emploie plutdt des mots
clés que de longues phrases.

— Clarté : les images fixes ou le film
doivent étre les plus univogues pos-
sibles de maniére & ce que soit lisi-
ble le seul point que l'on veut
présenter. La présentation d’'un
schéma doit laisser une grande place
aux blancs. Par ailleurs, on organise
la lecture du document & I'aide des
titres et des sous-titres.

—— EXERCICES
1. Vous devez présenter, dans un
exposé, un projet dinformatisation
de votre service.
Quel type d'utilisation de I'image
allez-vous employer ?
Quel matériel allez-vous utiliser ?

2. Vous allez présenter devant des col-
légues une machine que vous avez
découverte lors d'une visite.
Quel type d'utilisation de P'image
allez-vous employer ?

Quel matériel allez-vous choisir ?
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LES TECHNIQUES I_ s n n s
LES TYPES DE REUNION e a “ Is onores
L'INTERVENTION EN REUNION de Ia narole
L’ENTRETIEN ‘
FACE A UN JURY Pour iflustrer un exposé, pour parler devant une foule, pour enre-
PARLER EN PUBLIC gistrer un débat on peut étre amené a utiliser les appuis sonores

de la parole que sont les microphones et magnétophones.

A Le microphone

Le microphone transmet les vibrations produites par les sons. L’'amplificateur regoit
et augmente ces vibrations puis les transmel jusqu'aux haut-parleurs qui restituent
les sons.

A L'utilisation du microphone

Parler face au micro pour éviter une déformation de la voix, le micro doit étre 2
environ 15 cm de la bouche.

Parler normalement, comme pour quelgu’un qui se tiendrait & coté de soi. Cest
I'amplificateur qui augmente le volume du son.

Avant la réunion, faire des essais pour régler le volume et s’habituer au son de la
voix dans une salle de réunion.

Lorsque la voix est retransmise par de nombreux haut-parleurs, ralentir le débit
pour tenir compte du phénoméne d'écho.

Eviter de s’agiter lorsque I'on est assis, de tourner et retourner ses notes ou de tapo-
ter sur la table avec les doigts.

4 La voix au microphone

Adopter le ton de la conversation. L'auditoire est habitué a ce type de discours par
la radio et la télévision. Les déclamations emphatigues n’ont plus cours.
Produire une bonne impression pour faire passer le message. Donner I'impression
d'un orateur sinceére, laisser le public découvrir I'’homme derriere l'orateur.
Faire court, renoncer a tout dire. Un bon message au microdoit étre court, clair, simple.

A Le magnétophone
La bande magnétique qui défile devant la téte d’enregistrement regoit les vibrations
qui lui sont transmises depuis le micro. Lors de [a lecture, ces variations de champ
magnétique sont détectées par la téte d’écoute, transmises & I'amplificateur, et repro-
duites par le haut-parleur.

A L'uiilisation du magnétophone

En autoformation & I'oral : on enregistre ses discours pour ensuite les analyser et
les améliorer.

En enregistrement de débat, pour ne rien omettre lors de la rédaction du compte
rendu.

En lecture dans une phase de sensibilisation d'un groupe, en apport de connais-
sance, ou comme modéle.
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LES MICROPHONES

Le micro unidiroctionnel

Il ne regoit les sons que dans une seule
direction. On parle, la bouche juste
devant le micro, les bruits périphéri-
ques ne sont pas transmis.

Le micre omnidirectiennel

1l est sensible & tous les sons, d'oi qu'ils
viennent.

Le micro sur pied

Un pied télescopique supporte le micro.
On se tient généralement debout der-
riére ce micro. Qu’il soit posé sur une
estrade ou sur un bureau, sa place est
fixe. On ne peut s’en éloigner.

Le micro 2 main

Il est relié & l'amplificateur par un
cable. On peut se déplacer avec ce
micro. Une main tient le micro et sou-
vent I'autre maintient le cable pour évi-
ter les parasites dus au branchement.
En général ce micro est tenu trés pres
des lévres.

Le micro cravate

C’est un petit micro a pince qui se fixe
sur la cravate, le revers du veston ou
sur la robe. Les deux mains sont libres.
Il est essentiellement utilisé dans les
studios d’enregistrement.

Le micro émettenr

C’est un microphone plus gros que les
autres. Un émetteur dans le corps du
micro transmet les vibrations & un
récepteur de I'amplificateur. Il procure
une grande liberté de mouvement.

La protection des enregistrements
précieux

1l peut arriver qu'un enregistrement
important soit effacé accidentellement
lorsqu’on enfonce par mégarde la tou-
che d’enregistrement. Pour éviter ce
genre de mésaventure, on brise la lan-
guette en plastique du coté que l'on
désire protéger.
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CORRIGES DES EXERCICES

page 9

1. La sympathie - 2, le refus - 3. la mau-
vaise humeur - 4. 1a peur - 5. I'astuce -
6. le recueillement - 7. la moquerie - 8. le
dénigrement - 9. Fautorité.

page 11

C : est le plus timide, ses gestes d'auto-
contact traduisent son malaise.

A : est le plus agressif, ses gestes expri-
ment aussi une certaine ironie.

B: est le plus ouvert & la discussion.
En situation réelle, la gestuelle est une
combinaison complexe de gestes et cha-
gue intervenant peut varier au cours des
différentes phases du débat.

page 13

A : j’en mettrais ma main au feu.

: tu peux toujours courir!

: fu veux un marron ?

! non, mais ¢a va pas ?

: je le jure.

F: ce n’est pas possible, je vous jure!

mooow

page 15

Il faut que je te raconte ce qui m'est
arrivé I'autre soir. Je suis rentrée du wra-
vail vraiment exténuée, avec en plus ce
trajet en métro! Je rentre enfin, mets
mes pantoufles, je me sers un petit
cognac et je m'installe dans le fauteuil
devant la tél¢. C'était mon feuilleton pré-
féré. Dix minutes, un quart d’heure se
passent, c’est alors que j'entends frapper.
Etonnée, je cherche d'oti peut provenir
ce bruit, je vais méme jusqu'a taper dans
le téléviseur. Je coupe et je continue de
chercher, de plus en plus intriguée. C'est
alors que je vois un clou sortir du pla-
fond. Je saisis la canne de mon grand-
pere et je me mets 2 taper. Cela n’a pas
duré longtemps, ma canne est restée
clouée au plafond!
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page 29

Tiens, 4 propos de rumeur, j'en ai une
bien bonne a te raconter. Tu sais, c’est
une histoire de déformation de Finforma-
tion. Ca se passe rue Saint-Denis, il ya
cing ou six ans. Madame M. se promenait
comme elle le fait tous les aprés-midi,
lorsque, tout & coup, boum ! Un terrible
accident. T'aurais vu ¢a! Un camion per-
cute une automobile, renverse un échaf-
faudage et termine sa course en
défongant la devanture d’'une épicerie. Je
ne te dis pas le nombre de blessés! Les
gens se preécipitent sur le trottoir pour
voir, comme toujours. Sur le seuil du
« Chat noir » apparaissent monsieur Paul
et madame Z. Tu penses si madame M
les apercoit! Elle se précipite chez une
commeépe pour lui raconter ce quelle
vient de voir. Non pas 'accident, mais la
présence de monsieur Paul et de madame
Z au « Chat noir ». Alors tu vois que les
nouvelles colportées prennent parfois
des chemins de traverse.

page 31

On peut joindre 2 la convocation :

les statistiques des décés causés par le
tabac, celle des handicaps sociaux dus au
tabac, le nombre des interventicns chi-
rurgicales causées par le tabac, le nom-
bre de journées de travail perdues pour
troubles de santé dus au tabac,...

page 33

On peut choisir le style directif si 'on
souhaite particuliérement étre guidé
dans son travail sans avoir 2 se poser de
questions d’organisation.



On peut choisir le style coopératif lors-
que I'on souhaite avoir une responsabi-
lit¢ dans la production d'un groupe.
L'animateur coopératif demande plus de
travail & ses stagiaires puisqu'ils doivent
aussi résoudre les problémes de
méthode.

page 35

Documents & joindre & la convocation :
une photocopie des conventions régis-
sant la durée du travail dans la branche
professionnelle, une étude de cofit sup-
plémentaire en cas de diminution de la
durée du temps de travail, une prévision
de I'incidence sur la production, sur
Femploi, sur les salaires.

Les personnes & convoquer : les repré-
sentants du personnel, les délégués
syndicaux, l'encadrement, I'inspection
du travail, des intervenants extérieurs
chargés des études, du projet.

page 49

Avant la négociation, les deux partenai-
res se trouvent en difficulté. Leur asso-
ciation pourrait permettre & l'un de
mieux faire connaitre le matériel fabri-
qué et & I'autre de distribuer un produit
performant. Le point de désaccord
concerne le label. M. Gibet n'a pas
I'intention de rompre la négociation. La
menace de retrait a pour but de faire
reculer M. Balt.

page 55

Si vous obtenez une majorité de non,
vous faites partie des dynamiques, de
ceux qui ne craignent pas d'exprimer
leur point de vue.

page 61

Dans cette représentation de la circula-
tion de la parole dans le groupe on dis-
tingue le leader A. C'est lui qui regoit et
qui émet le plus de messages. On repére
aussi tout de suite les isolés que sont H
et E, aucun message n'est émis.

Les deux sous-groupes sont constitués
par BCFG et IJTONMEKL.

page 63
Si vous avez coché plus de oui que de
non, vous avez eu affaire 4 quelqu’un de
compétent en matiére d'animation de
réunion.

page 67
1. — Le contrat intermittent est-il un
contrat 3 durée indéterminée ?

— Toutes les entreprises peuvent-elles
conclure des contrats de travail inter-
mittent ?

2. — question ouverte

— question ouverte

— question fermée

— question fermée.

page 69
1. [l s’agit d’une fausse question. Elle est
interronégative. La négation oriente la
réponse.

2.1l s’agit 12 encore d'une fausse ques-
tion. La seconde question implique une
réponse positive a la premiére.

page 71

1. Il s’agit de corriger l'interprétation
fautive.

2. On minimise un argument imparable
afin d’en réduire la portée.

155



page 73

1. La formation gue j'ai eu la chance de
suivre m’'a apporté une confiance en moi
que je n'avais pas auparavant. Si ce nou-
vel état d’esprit n'a pas encore eu & se
manifester, c’est que I'occasion ne m’en
a pas encore été donnée, dans le cadre du
travail. L'amélioration des résultats
pourrait étre obtenue en me confiant
davantage de responsabilités dans I'orga-
nisation de mon travail. C'est ce qu'on
m’a appris durant le stage.

2. Vous avez parfaitement raison, mon-
sieur I'agent, j'ai commis une faute de
conduite grave, impardonnable. Je peux
tout au plus l'expliquer par le fait que je
ne suis pas de [a région. Je cherchais ma
route. Je n'ai pas suffisamment prété
attention i la signalisation.

page 77
Le groupe fonctionne bien.

oui {non
décision en commun +
choix des méthodes +
coopération active +
échanges & sens unique —
échanges réduits —
baisse du travail —
agressivité —
passivité i3
initiatives +
efficacité +
satisfaction +
page 81

1 réponse investigatrice

2 réponse jugement moral

3 réponse solution au probleme

4 réponse qui interpréete

5 bonne attitude d’écoute

6 réponse soutien
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page 91
1. Phrase 1: vous vous adressez & un

interlocuteur tourné vers l'action, il
n’aime pas perdre du temps.

Phrase 2 : vous vous adressez 4 un inter-
locuteur sensible aux aspects humains.
Il aime bavarder avant d’entamer les dis-
CUSSIONS.

Phrase 3 : vous vous adressez 3 un inter-
locuteur centré sur les idées. Il aime les
analyses.

Phrase 4 : vous vous adressez & un inter-
locuteur tourné vers les méthodes. 11
aime qu'on Iui expose la situation avec
clarté.

Phrase 5 : vous vous adressez 2 un inter-
locuteur touwrné vers I'action.

2. Je suis absolument convaincu d'une
chose : une semaine de repos vous est
indispensable.

Il y a un mois vous étiez en mesure de
mener de front plusieurs projets.
Aujourd’hui vous accumulez du retard.
Un peu de repos vous rendrail volre
dynamisme.

Le moral de I'équipe est en baisse. Votre
mauvaise humeur provient sfirement de
votre fatigue. Une semaine de congé
ferait du bien i tous.

D'un point de vue stratégique, il serait
bon que vous vous absentiez quelques
jours, Par ailleurs cela vous permettrait
de vous reposer.

page 115

Dimensions : 22 cm; lieu d'édition:
Neuilly-sur-seine; cote: 621.8 LAC
(CDU); auteur: LACAS (Louis); sujet :
énergie ; date de parution : 1980; nombre
de pages : 224 p_; le livre est illustré : ill;
collection : (Rustica sens pratigue).



page 127

1. — question fermée.
— question fermée les réponses
— question ouverte [ sont subjectives
— question ouverte

2. — Etes-vous favorable & la mode ?
— Pourquoi les gens sont-ils opposés
& la mode ?
— Qu'estce que la mode ?

page 151

1. Pour présenter un projet d'informati-
sation d'un service, on utilisera plutot

une image de visualisation. On présente
sous forme d'organigramme le nouveau
fenctionnement du service. A cette fin on
emploie la rétroprojection. Le transpa-
rent peut éire & volets, ce qui permet de
rendre le schéma de plus en plus
complexe.

2. Pour présenter une machme on utili-
sera une image d'illustration. Elle vien-
dra rendre le discours plus concret. A
cette fin on peut user d'un film court ou
plus simplement d’'une diapositive.
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