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PRESENTATION OU PREAMBULE

L’étude du module @ommunication au travail permet d’acquérir les savoirs, savoirs-
faire et savoirs-étre nécessaires a la maitrida dempétence.

Ce résume de théorie et recueil de travaux pratiggecomposeé des éléments suivants :

Le projet synthése faisant état de ce que le stagikevrasavoir-faire a la fin des
apprentissages réalisés dans ce module, est grégedEbut du document afin de bien le situer.
La compréhension univoque du projet synthese ssnéslle a I'orientation des apprentissages.

Viennent ensuite, les résumés de théorie suividraleaux pratiques a réaliser pour
chacun des objectifs du module.

Les objectifs de second niveau (les préalables) isientifiés par un préfixe numérique
alors que les objectifs de premier niveau (les ipi@ts sur le comportement attendu) sont
marqués d’'un préfixe alphabétique.

Le concept d’apprentissage repose sur une pédaglgik réussite qui favorise la
motivation du stagiaire, il s’agit donc de progerss petits pas et de faire valider son travalil.

Les apprentissages devraient se réaliser seloscledmas représentés aux pages qui
suivent :
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SCHEMA D’APPRENTISSAGE D’'UN OBJECTIF

Lecture du résumé de
théorie de I'objectif " n "

Réalisation du travail
pratique de I'objectif " n "

Evaluation
formative de
I'atteinte de
I'objectif " n "

Passage a l'objectif“n+ 1"
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SCHEMA DE LA STRATEGIE D'APPRENTISSAGE
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MODULE 2 : COMMUNICATION AU TRAVAIL

Durée : 48 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION

INTENTION POURSUIVIE :

Acquérir la compétence pozommuniquer au travail en tenant compte des précisions
et en participant aux activités proposées selgide de mise en situation, les conditions et les
criteres qui suivent.

PRECISIONS :

= Réussir un entretien ou une négociation.

= Participer a des réunions.

= Exposer une méthode, un theme ou présenter unedadsvant ces collégues ; ou
encore soutenir son projet de fin de formation.

PLAN DE MISE EN SITUATION :

PHASE 1: Réussir un entretien ou une négociation

= Participer a une discussion et débats en classe.
= Familiariser avec les problemes de la communication
= Préparer son entretien et négocier son projetsusgsions de groupe.

PHASE 2 : Participer a des réunions

= Préparer une réunion.

» Prendre des notes lors d'une réunion et faire ymbase.
= Exprimer son avis avec précision et argumentation.

= Rédiger le compte-rendu de la réunion.

PHASE 3: Exposer une méthode, un theme ou @@nter un rapport

= S'informer sur le theme a exposer

» Prioriser les informations

» Préparer son exposé (transparents, réesumeé pauauigspants)
= EXxposer son theme ou son projet
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION

CONDITIONS D’ENCADREMENT :

Créer un climat d’épanouissement personnel etéjnattion professionnelle.

Privilégier les échanges d’opinions et favorisekpression de tous.

Motiver les stagiaires a entreprendre les actiytéposées.

Fournir aux stagiaires les moyens d’évaluer lemnrmoaoinication.

Assurer l'acces a la documentation pertinente orinfition sur les différentes
techniques de communication, des modéles de rag@bct

= QOrganiser une rencontre et discussion avec deemnsaples.

CRITERES DE PARTICIPATION :
PHASE 1:
» Recueille des données sur la personne a rencontrer.
= Maitrise et confiance en soi.
»= Exprime convenablement ses idées.
PHASE 2 :
= Exprime son avis avec précision et argumentation.
= Ecoute attentivement les autres.
» Produit un rapport ou compte-rendu.

PHASE 3 :

= Parler devant un auditoire.
= Utilise le principe de feed-back.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

Le stagiaire doit maitriser les savoir, savoifaire, savoir percevoir ou savoir étre
jugés préalables aux apprentissages directement reig pour l'atteinte de l'objectif de
premier niveau, tels que :

Avant d’entreprendre les activités de la phase 1 éussir un entretien ou une
négociation) :

1. Présentation du processus de communication.
2. Familiariser avec les problemes courants a la conization.
3. Participer a des discussions et débats en groupe.

Avant d’entreprendre les activités de la phase 2 ggticiper a des réunions) :

4. Savoir comment transmettre l'information.
5. Identification les étapes du processus de solut@problemes.
6. Préciser le r6le de la motivation dans I'art de pamication.

Avant d’entreprendre les activités de la phase 3 poser un rapport devant ces
collegues) :

7. Interpréter le réle de récepteur du message.
8. Appliquer les regles de la rétroaction pendant Hec@ssus de présentation d
rapport.
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PROJET SYNTHESE

Le stagiaire doit savoir :

- Utiliser les moyens de communication interpersadesel
- Connaitre les objectifs et I'ampleur de la commatan ;
- Utiliser les techniques de travail en groupe ;

- Utiliser les canaux de communication ;

- Elaborer un rapport sur les techniques de commtioica
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OBJECTIF: N°1,2et3 DUREE : 8 heures

Objectif poursuivi :
- Présentation du processus de communication.

- Familiariser avec les problemes courants a la comgation.
- Participer a des discussions et débats en groupe.

Description sommaire du contenu :

- Présentation des étapes du processus de commaonicati
- Savoir utiliser les techniques de travail en groupe

Ce résumé théorique comprend :

- Une présentation des éléments qui intervient dapsdcessus de communication.

Lieu de l'activité : Salle de classe

Directives particulieres :

- Le stagiaire doit s'approprier les notions théagjuainsi que leur application dans
travail en équipe.
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OBJECTIF: N°1,2et3 DUREE : 8 heures

Processus de communication

Le processus de communication comprend quatretape

1. Quelgu’un doit concevoir le message.

2. Le message doit étre transmis ; il faut donc ché@snoyen de transmission.

3. Le message doit étre recu ; il doit en plus étrerprété et évalué.

4. Le signal de réception doit, lui aussi, étre émosrpindiquer que le message a étg
recu et surtout compris.

Message

Emetteur (Dit quoi ?) Récepteur
ui ? - A qui ?
(Qui ?) Code (A qui?)
(Comment ou par
qguel moye ?)
Rétroaction
(Avec quel effet ?)
Processus de la communication
1. L'émetteur ;
2. Le message ;
3. Le récepteur ;
4. Le code;
5. Larétroaction.

Emetteur :est celui ou celle qui transmet ou demande dé&limation. Au cours d’'une
discussion, cette personne communique des rensegme, donne son opinion et interroge se|
collegues. Pour s’acquitter convenablement de 8lan elle s’efforce d’étre objective et accepts
gue la perception de ses collegues differe destang.

La perception est dite sélective parce gu’elle iesimement liée aux besoins, a
'expérience et a la culture de chacun individun®ae contexte, un événement, une personne
un objet quelconque peut étre percu et interprétdifferentes facons par diverses personnes.

Conscient de linfluence du phénomene de la pei@ept’'émetteur s'applique a
différencier les faits de sa perception afin quedenmunication soit efficace. Ainsi, il distingue
linformation qu’il transmet de I'opinion qu’il dare.

v
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OBJECTIF: N°1,2et3 DUREE : 8 heures

Message le message verbal comprend l'information transreisdemandée et I'opinion
donnée. Au cours de la discussion, vous transmedd’information lorsque vous renseignerej
vos collégues sur les résultats de votre exploraties renseignements fournis devront porte
exclusivement sur des faits et étre exempts djnétation.

Par ailleurs, vous émettrez votre opinion lorsqoesvferez part a vos collegues de votr¢
interprétation des faits ou de sujet de la discunssi

La demande d’information peut prendre la forme d'ugquestion fermée ou d'une
guestion ouverte. La premiere se traduit habitoedl® par oui ou non et freine la
communication ; la seconde au contraire alimentedikcussion. Ainsi pour favoriser la
communication, vous aurez tout avantage a utileseguestions ouvertes.

i

Récepteur :le récepteur est celui ou celle qui recoit l'inf@tion et l'interprete
silencieusement. Pour remplir correctement ses tifoms; cette personne doit, par son
comportement, manifester une écoute active. Amsicours d’'une discussion, elle est attentiv
au message transmis, regarde I'émetteur, évite'inkertompre, lui transmettre des signes
d’approbation et prend de notes au besoin.

v

Code : le code permet la production et la conversion dessage. On le considere
généralement comme le moyen utilisé pour transekittformation ou la fagon de la faire.

Au cours de votre discussion, le code sera la largie vous utiliserez, la terminologie
propre au métier de carrossier. Afin que vos cakdgvous comprennent bien, vous devre
soigner votre langage et utiliser des termes fiiarjgates.

N

Rétroaction :la rétroaction indique a I'émetteur si le messggél a transmis a éte
clairement compris. Lorsqu’on communique des r@msnents au cours d’'une discussion, of
anticipe une certaine réaction de la part des sauu@ette rétroaction permet de déterminer si nqs
propos ont été bien saisis et d’ajuster le codBsétiou le contenu de notre message eh
conséguence.

Certaines filtres peuvent cependant nuire a la comication. Il peut s’agir de bruits
émanant de lintérieur ou de l'extérieur, d'un maeqgd’intérét ou d'une préparation, de
perturbations telles que des problemes persongtelspour favoriser la discussion, vous devre
donc vous appliquer a les éliminer.

T~

Ce schéma est la base des sciences de la gestiorssources humaines aussi bien gye
des changements technologiques relatifs a la gegéd’information.

En matiere de communication interpersonnelle, riecgssus de communication idéal
serait celui qui permettrait au récepteur de congne le message transmis exactement comnge
'émetteur le concevait au moment de I'exprimerudi®durs facteurs rendent cette situatio
impossible. D’'une part I'émetteur peut ne pas €tascient d’'une partie du message qu’i
transmet et d’autre part, le récepteur comprendtetpréte le message qu’il recoit a travers sgs
filtres personnels.

Bien qu’elle paraisse simple au premier abord, danmunication est un processus
complexe influencé par un grand nombre de facteurs.
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OBJECTIF: N°1,2et3 DUREE : 8 heures

Exercice 1 : Y a-t-il de la «friture» ?
Identifiez dans votre expérience personnelle ré&cane bréve communication a deux od
vous vouliez passer un message et ou vous averétésfait du contact.

1. Quel était le message principal que vous vouli@asimettre ?

2. Quels encodages (paroles ou gestes) pouviez-viligenu?

3. Quels canaux (médium) pouvez-vous utiliser et leguez-vous choisi ?

4. Y avait-il bruit que vous empéchiez d’exprimer cdanent votre message ou
empéchaient votre récepteur de bien le comprendre ?

5. Quels problemes de décodage votre récepteursetrblé rencontrer ?

6. Que savez-vous du cadre de votre interlocuteur ?

7. Cette personne vous a-t-elle fourni une rétroadiomvotre message ou en avez-vou
sollicité une ?

8. Avez-vous transmis une rétroaction a votre interlear au sujet de ce contact ?

Résumeé

U7

guotidiens. Surtout, elle nous permet d’influenesrsituations et de les modifier au besoin. C

activité occupe d’ailleurs une part trés importaaeenotre temps. Le processus de communica
comporte toujours un émetteur, un message émisnégium ou canal, un message recu,

récepteur et généralement une rétroaction. Malgm@dilleure volonté des interlocuteurs, il e
tres facile de mal comprendre et d’étre mal comprides enjeux en cause et tous les facteurs
peuvent interférer dans le processus.

La communication rend possible une réponse a near®physiques, affectifs, sociaux%t

te
on
N
5t
qui
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OBJECTIF: N°1,2et3 DUREE : 8 heures

Les obstacles et les probléemes

En suite vous aurez I'occasion de découvrir cestabvstacles courants a la communicatipn
ainsi que les deux facteurs majeurs qui font gunessage passe. Vous découvrirez ayssi
certaines attitudes courantes, néfastes a la boompréhension ainsi que les filtres les plyis
répandus. Vous pourrez identifier les implicatidesces facteurs d’'incompréhension.

Pourqguoi est-ce parfois difficile ?
- Parce que les deux personnes ont un code différans, gestes, etc.).
- Parce qu’elles ne connaissent pas le code ded’autr
- Parce qu'il y a de l'interférence avec le message.

Nous entendons ce que nous voulons entendre

Bien souvent nous entendons ce qui fait notreraff#oussée a I'extréme, cette forme fle
communication nous amene a créer des préjuges.

Nous cherchons les informations qui confirmenterogances actuelles
Nous sommes tous, jusqu’a un certain point, rasistau changement. Nous ignorons dopc
facilement I'information qui contredit ce que naevons déja. Ainsi, nos communications n’oI‘ut
pas toujours l'effet souhaité parce qu’elles samiflictuelles avec d’autres informations que |e
récepteur possede.

Nous évaluons tres subjectivement la source desmations

Nous avons de la difficulté a faire-part des chomeise ce que nous entendons et nps
sentiments et préjugés a I'égard de la personneans communique de I'information.

L’effet de halo
Nous accordons toute notre attention a la persgnn@ déja gagné notre confiance. Ppr
contre, nous pouvons étre d’'une méfiance extréiégard des propos d’'une personne que ndqus
n'aimons pas.

Nous confondons le sens des mots

On donne une signification toute personnelle auxsm®ar ailleurs, les mots et le
symboles ont souvent plusieurs sens dans l'uiitisaju’on fait

vl

Nous sautons aux conclusions

Bien souvent, nos sentiments et nos émotions nop&ehent de rechercher et d’analysgr
les faites disponibles.
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OBJECTIF: N°1,2et3 DUREE : 8 heures

Nous n’entendons plus

Nous sommes stimulés de toutes parts et il vientmament ou nous fermons le
écouteurs.

7

Exercice 2 :

1. Quels obstacles ont joué au moment ou I'événemesit groduit ?

2. Y avait-il des filtres qui ont pu gater la sauce ?

3. Que vous faudrait-il modifier si c’était a refalze

4. Croyez-vous vraiment qu'une telle approche aumaipanger les choses ? Précisez

Travailler en équipe

certain temps et qui poursuivent un objectif comniwegroupe est omniprésent dans I'expérie
humaine et il demeure une occasion de parfaire@@saissances et ses habilités dans l'art d
communication.

Le groupe est un ensemble de trois personnesusuqpii sont en interaction pendantas

Techniques favorisant le consensus

Le consensus peut étre défini comme étant latippscommune d'un groupe de
personnes par rapport a un objet donnée, positmmnmne ou accord résultant du libre
consentement des parties impliquées. Il s’agit dwacessus parfois difficile, consommant
temps et énergie. Les techniques suivantes favbilis€onsensus :

- Préciser les objectifs poursuivis.

- Favoriser le partage de 'information.

- Favoriser la participation et I'expression de chracu
- Reformuler les interventions

- ldentifier les points de désaccord

- Préciser les limites de 'engagement

la
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OBJECTIF: N°1,2et3 DUREE : 8 heures

Exercice 3 : Répondez aux questions suivantes :

1. Qu’est-ce qu’'un consensus ?

2. Quel est son principal avantage ?

Remue- méninges (brainstorming)

L’objectif poursuivi est de produire en quantitésddées créatrices dont on fera le tr
uniquement lors d’'une étape ultérieure. La critiggidle feed-back ne sont pas permis a cf
moment-ci, mais I'imagination et ’lhumour sont l@envenus. L'animateur inscrit a mesure su
un tableau les idées dans la forme ou elles vignDams une deuxieme étape, les questions ¢le
compréhension sont permises, les idées jugéedarfgues sont éliminées. Le groupe procedg
ensuite a une analyse des idées conservées etedégies qui sont les plus valables et qu
mériteraient le passage a la planification et éwdl@ment a I'exécution d’actions concretes.

Groupe nominal

Cette technique de travail en groupe comprend nement 7 étapes :

1. Le groupe identifie le sujet spécifique.

2. Individuellement, chacun met par écrit ses idéesessujet.

3. Chacun partage ensuite ses idées avec le grodmigtateur inscrit sur un tableau
bien en vue chacune des idées émises.

4. Au besoin, le groupe procede a la clarification aet regroupement des idées
apparentées.

5. Les idées ainsi retenues sont toutes numérotée$apamateur, selon leur ordre
d’apparition.

6. Les participants sont invités a établir leur ordee priorité personnel a I'égard de
'ensemble des idées numérotées. Exemple : s’ilcesvenu de choisir les trois
meilleures idées dans la liste, il accordera 3 tgom la premiére, 2 points a la
deuxieme et 1 points a la troisieme.

7. L'animateur demande aux participants de communigerlement les numéros
correspondant aux trois idées qu’ils privilegieténs I'ordre de priorité qu’ils ont
déja attribué. L'idée qui recueille le plus grarmtat de points devient lidée
prioritaire du groupe. On peut dés lors étudierpessibilités de réalisation des deux
ou trois idées ainsi jugées prioritaires et planifiaction.

Le remue-méninges et le groupe nominal sont reptasis de ces nombreuses techniques
de travail en groupe. Celles-ci sont de plus es ptilisées dans les entreprises pour encouragqr la
participation optimale des employés et atteindmguialité totale.
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OBJECTIF: N°1,2et3 DUREE : 8 heures

Exercice 4 :
Répondez aux questions suivantes :

1. Quels sont les points qui ont faut I'objet :
- d’une discussion ?

- d'une entente ?

2. Est-ce que je me suis impliqué dans chacun detssgigeutés ?

3. Est-ce que jai manifesté ouvertement mon accordnmn désaccord lors des
décisions ?

4. Nommez trois techniques de travail en groupe qunp#ent I'atteinte relativement
rapide d’'un consensus et sont principes a I'infionat
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OBJECTIF: Phase 1 DUREE : 6 heures

Objectif poursuivi : Réussir un entretien ou une négociation

- Connaitre les regles de communication qui régidssnapports humains.
- Connaitre les regles de la négociation.

Description sommaire du contenu :

- Le style de communication ;
- Utilisation des exercices pour comprendre le ghytere.

Lieu de l'activité : Salle de classe.

Directives particulieres : Le stagiaire doit lire attentivement le contenultrie.
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OBJECTIF: Phase 1 DUREE : 6 heures

Connaitre les regles de communication qui régissetds rapports humains

Dans ce chapitre, vous découvrirez l'importance lde connaissance de soi e
communication, les principes de base, le procestutes obstacles de la communicatig
interpersonnelle, des techniques et des attituffes@es dans une situation de communicatiqg
tant en contact individuel qu’en travail de grougeus aurez aussi I'occasion de vous familiaris
avec le langage non verbal, le processus de soldd@roblemes, le changement et les résistar]
gu’il provoque, les divers styles d’'influence etién entre la motivation et les besoins humains
base.

La communication s’avére un formidable outil diedicité et d’épanouissement, tant g
plan individuel que collectif. Vous y découvrirezsai les principes de base, par exemple qu'il
impossible de ne pas communiquer.

Vous y repérerez aussi le réle fondamental que jlmu cadre de référence dans

n
n,
er
ces
de

u
P St

a

communication, le processus a travers lequel ssofmrte communication ainsi que les obstacles

et problemes courants qu'on y rencontre. Vous peEmiraussi connaitre et développer d
techniques efficaces telles que la communicatidirnadtive, les messages en «je » et |
guestions pertinents, la place a donner aux énsableur utilisation optimale.

Vous aurez par ailleurs l'occasion de comprenduélilé de I'écoute active et de
'empathie comme qualités de base en communicaiate la rétroaction comme clé d’'un bg
contact.

Dans cette section, vous aurez l'occasion de mgaigir l'utilité fondamentale de 13

communication, sa définition, ses principes de letsses limites. Un exercice théorique vodis

permettra de connaitre votre style majeur et wisssupport en communication.
La communication est I'un des principaux outils'’temme pour modifier et améliorer |3
réalité. En effet, c’est toujours a travers unamferde communications que les connaissan
humaines acquises au long des siécles se sontisass que les réles a jouer dans la réalisat
d’un projet sont distribués ou que les artistesipanent a refléter la vie.
Le développement des moyens technologiques de oaination connait depuis le déby

de ce siecle un essor fantastique. On n'a qu'ageedd’'univers de l'informatique en perpétugl

développement et a ses capacités inouies, auXiteataele tout genre, au télécopieur, a
télévision qui on met en contact direct et instaétaussi bien avec toutes les nouveautes.

Exercice 1 : Quel est mon style de communication ?

Pour chacune des situations suivantes, enceraldettte qui correspond le mieux a |p

réponse que vous donneriez habituellement a voteeldcutrice ou interlocuteur. Soyez sponta
et honnéte, la pertinence de I'exercice en dépend.

1. Un collegue vous présente un travail moyennemecegable et vous demande votije

avis. Vous lui répondez :

Es-tu satisfait de ta performance ?

Penses-tu pouvoir faire mieux ?

Tu n’as pas tres bien réussi jusqu’a maintenant.
Tu as un travail difficile, n’est-ce pas ?

Je ne suis pas impressionné par ton travail.

"0 T

ES
ES

CES
on

t
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OBJECTIF: Phase 1 DUREE : 6 heures
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Un collaborateur vous louange pour votre nouvelle] mais vous n’'étes pas certajn
de la valeur de votre trouvalille. Vous répondez :

Crois-tu étre capable d’en faire autant ?

Je ne crois pas que mon idée soit si bonne.

Je ne sais que tu te sens obligé d’approuver ném id

Tu ne crois pas réellement que mon idée est bores;ce pas ?
Je suis heureux que tu aimes mon idée.

Un employé agé de 62 ans vous annonce qu'il veutdoe sa retraite. Vous répondez|:
Ce n’est pas drole d’étre vieux, n’est-ce pas ?

C’est une bonne décision ; de toute facon, tonewraht a diminué.
Crois-tu vraiment qu’il soit temps pour toi de &direr ?

Pourqguoi veux-tu prendre ta retraite ?

Déja la retraite ? Je te croyais encore dans ttaiime.

Un collegue vous déclare qu'il trouve son travatheyant. Vous répondez :
Je me fiche de ce que tu penses, je te demandarsnilde faire ton travail.
Tu ne trouve vraiment rien d’intéressant dans @eqif ?

Que pourrais-je faire pour rendre ton travail ma@nsuyant ?

Le patron est bon pour toi, tu ne devrais pasamgie.

Je regrette que ton travail soit ennuyant ; jeewexpien faire.

Une employée se plaint de ne pouvoir accomplicafiément son travail qu’on lui eny
demande trop. Vous lui dites :

Tu es débordée parce que tu ne refuses rien anperso
Tu pourrais dire non. Si tu essayais ?

Tu ne dois pas te laisser faire.

On ne devrait pas t'en demander tant.

Tu n’as qu’a travailler plus rapidement.

Un collegue vous déclare qu’avec son salaire actiualde la difficulté a joindre les
deux bouts. Vous répondez :

Veux que nous examinons ton budget ?

Si tu comptes les heures que je consacre a I'etgege gagne encore moins que toi.
Effectivement, ton salaire est bas.

Tu n’es pas tanné de te plaindre continuellement ?

Tu as lI'impression que tu ne gagnes pas suffisarhdiargent ?

Une collegue vous dit que, contrairement aux awgraployes, elle aime son travail
Vous répondez :

Oui, je sais que tu aimes ton travail.
Moi, je comprends pourquoi la plupart des autrepleyés sont malheureux dans legr
travail.

Je n'aime pas que tu parles des sentiments dessamployés.

Tu semble en effet heureuse ici, méme si les ange®nt pas de cet avis
Qu’est-ce qui fait que les autres employés n’ainpastleur travail ?
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Vous devez collaborer avec un de vos collégues ldondement a diminué au couls
des deux derniers mois. Vous lui dites :

L’environnement dans lequel tu travailles doit gthes difficile depuis quelque temps.
Tu serais mieux d’augmenter ton rendement, sinon...

Tu semble inquiet parce que ton rendement a diminué

Que je passe-t-il depuis quelque temps ?

Je ne crois pas que tu aies travaillé tres fortidegieux mois.

PO T®

©

Un de votre chef d’équipe vous dit qu'il a des peofres avec un employé. Vou
répondez :

Un bon chef d’équipe devrait étre capable de régsrprobléemes sans mon aide.

Je gage que son comportement te rend nerveux.

Que fais-tu pour le motiver ?

C’est ton probleme et non le mien

Tu ne mérites pas ¢a !

7

PO T®

Encerclez dans le tableau ci dessous la lettreegpondant a la réponse que vous ayjez
encerclée pour chaque situation. Additionnez eede# cercles de chaque colonne pour trouyer
votre style de communication.

O
Py

Situation

OO |NO|OIDIWIN -
ololaje|p|oio|e|p| O
olale|p|o|o|e|w o] m
oo oo |ale|o|o
olo|oclo|alo|o|ola|l W
ploio|ale|p|oae >

TOTAL

Votre plus grand total indique votre style majeur.
Votre deuxiéme plus grand total indique votreessiipport.

Analyse des résultats

1. ColonneC = Compréhensif

Vous étes capable de donner des réponses indiquantous avez bien saisi le conteny
du message transmis par l'autre personne et que smmprenez ses sentiments. Touf
indigue que vous avez développé une grande cagbédéute.
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2. ColonneE = Energique
Vous étes toujours prét a passer a l'action, aveelet a lancer des défis. Vous vous
dégagez cependant facilement de certaines resplitésadu profit de votre interlocuteur.
Votre genre de réponses entraine dans de longsmssdions parfois inutiles.

3. ColonneCR = Critique
Vous avez la tendance a critiquer, a juger et asécrvotre interlocuteur de facgon
sarcastique. Essayez de comprendre le systeme ldersvale votre interlocuteur et

démontrez plus de sympathie a son égard.

4. ColonneS = Sympathique

Vous avez tendance a répondre de facon sympathiques. donnez trop facilement votre
accord. Vous ne prenez finalement pas au sériesppileblemes des autres. Afin de
remédier a cela, prenez davantage position lors digsussions, afin d’aider votre
interlocuteur.

5. ColonneA = Agressif

Vous avez la tendance a donner des réponses agesdf/ous ne prenez pas
suffisamment le temps de réfléchir avant de patetos jugements sont séveres. Si voup
voulez améliorer vos communications, contrélez é®tions et donnez une chance au
autres.

Connaitre les regles de la négociation

Le verbe communiquer ne signifie pas seulemensingttre. On Il'utilise dans le sens de
mettre en commun, échanger, partager, consultefei@, participer.
Définition : communication = processus interaetilynamique d’émission et de réceptign
de messages.

Principes de base

1. La communication peut étre volontaire ou involor@aParfois les mots dépassent |a
pensée (sous le coup de I'émotion). Il serait pisge de dire ici que, vu son intensitg¢,
’émotion a été communiquée involontairement etnapoint tel que sa présence p
modifié le message que I'on voulait émettre. Unis f@@motion ainsi exprimée on|
aurait le godt de nuancer son message.

2. Il nous est impossible de ne pas communiquer. @ih gecider de ne pas parler, maljs
cette décision communique quelque chose. De phssexpressions de notre visag,
notre attitude, nos gestes, notre posture, nos aderpents et notre fagcon de noys
habiller parlent a notre place.

3. La communication est unique et irréversible. Ceastidit est dit, on ne peut I'effacel.
Tout au plus, on pourra le nuancer ou I'expliquearple rendre plus compréhensibll.
On ne peut pas non plus recréer une situation shencmication du simple fait que les
interlocuteurs ne sont plus exactement ce qu’ilgieat il y a une semaine
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Le grand sourire qui a fait un petit miracle aveltet personne dans tel contexte pourrduit
vous attirer des ennuis avec une autre personrseeuwtaautre contexte

Limites

Un certain nombre de croyances erronées circidansujet de la communication. Le
connaitre est aussi important que de comprendr@ragspes de base si on veuille s’amélior
comme communicateur.

L’erreur la plus fréquente consiste a croire queséms se trouve dans les mots.

Une autre erreur consiste a croire gueommunication peut résoudre tous les problemeg

Enfin,la communication n’est pas un don naturel, mais hailgilité qui se développe

o

-

Nature de la relation

Il y a deux types de communications de cette pailet vue la relation fonctionnelle et la
relation intime Dans la relation fonctionnelle, le but de la tiela est d’'ordre pratique ef
utilitaire ; la relation n’est pas personnalisBar contre, dans une relation intime, le but dejla
relation consiste premiérement a répondre mutueltéra des besoins d’ordre socio- émotif.

Résumeé
La communication est 'un des principaux outils K&tre humain pour modifier et

améliorer la réalite. On peut définir la communimat comme un processus interactif ¢t
dynamique d’émission et de réception de messages.
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Objectif poursuivi :
- Savoir comment transmettre l'information.

- ldentification les étapes du processus de solat@mproblemes.
- Préciser le role de la motivation dans 'art de oamication.

Description sommaire du contenu :

- Découvrir les aptitudes nécessaires pour solutioles problémes courants en
communication.
- Utiliser les moyens de transmettre I'information.

Lieu de l'activité : Salle de classe.

Directives particulieres : Le stagiaire doit lire attentivement le contenutu&orie.
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Les réseaux et les canaux de communication

Les réseaux de communication se rapportent augrdiffes modalités de circulation de
'information entre les membres d’'une organisataansens large. Il faut d’abord préciser qug
trois réseaux coexistent toujours :

- Le réseau formel : quand I'émetteur et le réceptkumessage sont connus et qu'ilg
communiquent a travers une structure établie.
- Le réseau informel : quand I'émetteur e le récepdeumessage sont connus mais qu'ilg
ont communiqué en dehors d’'une structure officielle
- Le réseau implicite : quand I'émetteur n’est mentifie, le récepteur n’est pas désigng
et I'information se répand a la fagcon d’'une rumeur.

Plus le climat est sain dans une entreprise, pugteau formel est le véhicule majeur d¢
linformation pertinente. A I'opposé, plus le réseenplicite et informel est florissant, plus le
climat risque d’étre perturbé. Les trois réseaurtstoujours présents. Certains leaders utilisen
méme le réseau informel pour tester des projetprendre le pouls de certaines personnes syr
certains questions.

Les canaux comprennent I'ensemble des voies ou msoyilisés pour assurer la
transmission des messages de I'émetteur aux récep@n peut distinguer :
- Les circuits physiologiques, incluant les émissigteptions sensorielles.
- Les circuits technologiques, qui servent a convégemessages a travers I'espace et
temps par l'intermédiaire d’'un appareillage plushoains complexe.

Exercice 1 : Répondez aux questions suivantes.

1. Vous a-t-on déja annoncé une nouvelle importantgtibeant le réseau informel ou
implicite de communication ? Donnez un exemple.

2. Quel est le degré de fiabilité de ces deux résemmparé a celui du réseau formel ?

3. Avez-vous déja préféreé utiliser le réseau inforpair émettre une opinion a la suite
d’'une rencontre formelle ?

4. Quels motifs vous avaient alors incité a utiligerdseau informel plutét que le réseau
formel ?

5. L'utilisation du réseau formel a cette occasioraételle assuré a votre commentaire $in
plus grand impact ?
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Résumé

Les réseaux de communication dans un groupe owigamisation sont la modalité de
circulation de l'information. lls sont trois a caster : le réseau formel, le réseau informel et |
réseau implicite. Divers systemes de communicgtieuvent étre établis ; le systeme centralis
est plus efficace pour une tache de routine, naadetentralisation favorise la participation a 14
résolution des problémes et génere des solutiams gdtisfaisantes. Enfin, la communicatior]
dans une organisation s’effectue au moyen desitsrghysiologiques et technologiques.

La communication affirmative

Dans le réle d’émetteur, la maitrise de I'art ¢si@sa savoir s’exprimer d'une fagon clairg
ferme mais cordiale. Il est donc important de m&cicomment se manifeste une telle habili
S’exprimer de facon affirmative, c’est faire cortreiavec précision et spontanéité ses godts,
désirs, ses idées, ses opinions, ses sentimesds ettentions.

Se révéler a l'autre de fagon authentique exigenge préalable d’étre conscient de soi e

jour dans cette connaissance, car nous sommesstante évolution. En effet , dans le feu (Le

'action, nous ne sommes pas toujours tout a fiair @avec nous-mémes, avec nos veéritab
sentiments, parfois méme avec notre opinion.
En plus, il faut reconnaitre que votre interlocuta lui aussi tout a fait le droit d'étrg

authentique, donc éventuellement d’étre en désdcaeec vous. S’affirmer signifie donc aus$
assumer le risque d’étre désapprouvé. En pludjreiafr, c’est a étre capable d’accueillir le poirnt

de vue de l'autre avec ouverture.

L’émetteur capable de s’affirmer avec respect tiermbmpte de ce principe de base
négociation. Voici deux applications concretes eltechabilite :

Au travail

Un employé rencontre des difficultés a exécutetrawvail parce que son patron ne lui a p
fourni toutes les informations nécessaires.

Attitude hostile : comment voulez-vous que je gmsformant si vous ne me donnez pfs

les renseignements requis ?

Attitude affirmative : je sais que vous étes toEgupé€, mais j'aurais besoin que vol
m’expliquiez davantage vos attentes a ce travaile@pensez-vous ?

Attitude passive- agressive : I'employé ne dinrée son patron. Il se plaint & d’autres (
son probleme.

Dans un couple

Une femme ayant des jeunes enfants désire premdpeu de répit. Elle aimerait pouvoiy

s’offrir une soirée de loisir hebdomadaire, maie ela pas d’argent a payer une bonne. E
souhaiterait donc que son conjoint garde les esfagndant son absence.

14
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Attitude hostile : tu ne sais pas ce que c’estrd’éontinuellement au service des enfa?]ts.

A partir de la semaine prochaine, tu t'en occupéoas les mardis soirs, car j'ai décidé e
divertir, moi aussi.
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Attitude affirmative : jaimerais pouvoir me détie un soir par semaine. Je sais que tu
aussi des projets et c’est pour cette raison queyg savoir ce que tu penses et quel soir tuse
disponible. Moi jaurais une préférence pour le dnar

Attitude soumise : I'épouse réprime ses désiresose pas les exprimer.

Ce quil y a de commun dans ces deux exempleditd@d¢ affirmative, c’est que
'émetteur exprime tres clairement son besoin, isbention, ainsi que le moyen préconisé. [
plus, on signifie clairement dans les deux cassdresible aux besoins de l'autre et on sollicite
rétroaction de l'interlocuteur.

Dans les deux cas, I'émetteur a réellement fait @ son message et l'autre personng
tout le loisir de réagir spontanément. Méme si @it pas d’accord au départ, il est fort probal
gue I'on trouve éventuellement une solution valgdaar les deux parties.

Les qualités d’'un bon émetteur

1. Préparez-vous en fonction du récepteur :
- Quels sont ses besoins ?
- Quel est son cadre de référence ?

2. Annoncez le sujet tout de suite :
- Précisez dés le début de la conversation le sajdistussion.

3. Définissez le but, I'intention du message :
- A quoi voulez-vous en arriver ?
- Qu’est-ce que le récepteur doit retenir ou faire ?

4. Formulez clairement le message :

- Tirez profit d’'une approche directe et concise ;
- Ne négligez pas votre élocution ;

- Choisissez bien votre vocabulaire.

5. Favorisez la rétroaction (feed-back) :
- Posez des questions pour vous assurer de la coemgiéh du message ;
- Montrez de l'intérét a la réaction de l'autre

Exercice 1 :Etes-vous un bon émetteur ?
Oui  Non Solution

1. Elaborez-vous soigneusement votre message ?
2. Annoncez-vous l'intention de votre message ?
3. Encodez-vous votre message de facon qu’il $uét facilement
compris du récepteur ?
4. Annoncez-vous clairement vos couleurs ?
5. Choisissez-vous vos mots avec soin ?
6. Votre élocution est-elle bonne en ce qui coreern

- le débit ?

-le ton ?

- la prononciation ?
7. Favorisez-vous la rétroaction ?

as
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Le message en « je »

Cette facon de s’exprimer permet plus d’ouverturples de franchise. En plus d’étre
moins accusateur, donc plus facile a recevoirype tle message vous permet de dire vraime

ce gue vous avez a dire, en mettant I'accent suguievous préoccupe vous-méme. Cetti

approche n’est pas superficiellement gentille muék uniquement pour éviter de déplaire
I'interlocuteur. A I'opposé, les messages en jere@résentent pas une charge directe pour
récepteur. lls deviennent alors plus faciles a@teresans contestation.

On peut méme affirmer que ce dernier type de mesga@yce que moins menacgant
risque fort d’augmenter la compréhension chez leepteur et favorise davantage ung
modification de comportement chez le dernier.

Exercice 2 :Une pratique

1. En vous inspirant d’une expérience vécue, imegum dialogue évolutif d’'une dizaine
de lignes :

Comment dire «xnon» ?

L’incapacité de refuser représente pour certainsop@es un probleme majeur. La
difficulté a refuser comporte de nombreux inconeéts. Dire oui & des demandes auxquellg

vous auriez le godt de répondre non, et agir datsn répétée, vous amenera certainement gn

jour a vous sentir envahi.
Mais comment opposer un refus poli mais ferme Pieenier aspect a considérer est |
demande imprévue. Or dans le doute, il peut étligie de s’abstenir : « je vais réfléchir.... Jqg

vous donne une réponse d'ici.... ». Cette simpleauan vous donne le temps de vous situg

par rapport a la requéte et de donner une répdusssire, ce qui a moyen terme est a I'avantag
des deux interlocuteurs.
Par ailleurs, il est des situations ou votre répoest claire. Il s’agit d’'un refus, mais la

pression est trés forte. La technique du disqustwdus permettra alors d’évier la manipulatiol

et de vous centrer sur vos besoins et sentimezils yous permettra aussi d’amener l'autre
vous entendre.

Exercice 2 : Sur une note

1. Imaginez un dialogue d’environ une dizaine dads dans lequel vous pourriez utiliseq

la technique du disque brisé dans une situatidistéau vous avez dit non :

e

S

==

e
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Empathie et sympathie

L’empathie permet donc de comprendre les motivatdne autre personne sans pouf
cela les approuver, de comprendre son problémelsdase sien au point d’en prendre charge)
comme on pourrait avoir le golt de le faire ave@om.

Comme la sympathie, I'empathie impligue une appeodke non-jugement et de non-
critigue. Dans les deux cas, on doit mettre temparent entre parenthéses ses proprgs
opinions, valeurs et idées pour comprendre I'agdéréintérieur.

Le processus de solution de problemes

Le processus de solution de problemes est fréquaimis a profit dans une session de
travail en groupe. Par exemple, I'équipe d'un sErvidans une entreprise peut utiliser cg
processus pour tenter de solutionner un probléntridité dans la production. En fait, tout écar
entre une situation existante et une situationréégpeut étre abordée comme un problemeja
solutionner.

14

Les étapes du processus sont au hombre de sept :

1. Identifier le probléme
- Préciser les données factuelles relatives au prablé
- Faire un consensus sur la nature exacte du probleme

2. Analyser la situation
- Recueillir les informations précises et pertinentes
- Déterminer les causes et le champ de forces eemrés

3. ldentifier des pistes de solution
- Encourager I'imagination et la créativité
- Eviter la tentation de choisir des ce stade

4. Choisir une solution
- Considérer les différents critéres
- Tenir compte de la réalité

5. Planifier I'action
- Définir un objectif opérationnel
- Déterminer les actions et les ressources nécessaire
- Etablir I'échéancier

6. Exécuter le plan
- Passer a I'action
- Assurer un controle

7. Mesurer les résultats de I'action
- Appliquer des mesures et des évaluations
- Tracer le portrait de la nouvelle situation
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En pratique, une des erreurs fréquemment rencostr@side dans la tendance a franchir

plus d'une étape a la fois. Quoique compréhensit#etélescopage des étapes s’avere tres pg¢u

efficace a 'usage

1. Identifier le probleme

Il importe généralement de prendre le temps de fpiser le probléme, en se donnant le
moyens de passer du domaine des impressions subgeictdividuelles aux faits quantifiables et
vérifiables par tous. En plus de baser votre déneasur des données plus précises et plt

objectives, cette recherche initiale permet aux bresxdu groupe de centrer leur énergie sur yn

objet commun.
Un autre gain de cette facon de procéder réside lédnit qu’elle permet en méme temps

aux membres d’ajuster leurs perceptions face ablgme a solutionner, ce qui sera un atou

précieux quand il s'agira plus tard de mobilises o8®mes personnes a des actions correctrig
concertées.

Identifier le probleme consiste souvent a étaldis données quantifiables relatives a c
qui apparait non désirable. Il souhaitable de dmishacun s’exprimer et d’en arriver a un
CONSEeNsUSs sur ce qui pose un probléme, avant dergabétape suivante.

2. Analyser la situation

Apres l'identification de problemes on constatefgia que certains aspects de celui-c
ou certaines autres informations factuelles échapp@est a cette étape qu’il convient de
combler ces lacunes d’information. A cette étapesaon peut comparer la situation a cellg
d’autres groupes similaires et ainsi pouvoir sgesipar rapport a une moyenne.

Analyser la situation, c'est aussi tenter de cetegrcauses du probléeme. Il est souverjt

plus facile d’agir sur les causes que de combgibelement un symptéme.
3. ldentifier des pistes de solution

Le but de cette étape est d'imaginer un certainbrerde pistes et non de s’en tenir a un
seule. Le plus grand danger ici est que les ppatitts tentent déja de défendre leurs idées tout
critiquant celles des autres.

Cette attitude provoque deux effets néfastes :

- Une critique émise sous forme de jugement entraire réaction défensive chez les
personnes dont les idées ont été attaquées ;
- Ce genre de critique s'avere un moyen d’étoufferéativité.

Les participants qui sont témoins de cette chamgeére une idée, aussi polie soit la]

charge, auront de la difficulté a penser a unetisolwde rechange, a I'exposer ouvertement et
risquer la critique a leur tour.

4. Choisir une solution
Une fois que les pistes de solution ont été listeegroupe peut faire un choix. Cette

décision peut étre facilitée par des critéres gui sle trois ordres : rationnel, socio- affectif ef
moral.
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CRITERES D'ORDRE

RATIONNEL SOCIO - AFFECTIF MORAL

. - La solution générera-t-elle des .
- La solution est-elle , . -~ La solution est-elle en
. résultats plus néfastes que ce
réaliste ? X . dccord avec nos valeurs ?
gu’elle tente de corriger ?

. , - Respecte-t-elle les normes
- Disposons-nous des Tient-elle compte de?ormeIIeS ot informelles de

ressources nécessaires ? résistances au changement ? )
I'entreprise ?

5. Planifier I'action

Une fois I'analyse de situation terminée et lagd¢ solution retenue, la premiére étapg
de toute bonne planification consiste a se fixepbjectif opérationnel. L'objectif équivaut aux
résultats recherchés par une action. Un objecéfaipnnel doit toujours comporter un délai. En
plus, il doit étre : vérifiable, observable, medlearéaliste, stimulant.

Une fois I'objectif énoncé, il devient plutdt faeilde compléter votre planification en
précisant :

- Les ressources nécessaires ;
- Les étapes de réalisation ;
- Les modalités de contrble et d’évaluation.

6. Exécuter le plan

Pendant cette étape est important d’assurer lei ®iiles modalités de controle
préidentifiees. Elles permettent aussi de décadsracunes du plan d’action et d’ajuster celui-g
au besoin.

Un plan bien fait inclut des modalités ou des mdshee mise a jour et d’ajustements &
apporter, si le besoin s’en fait sentir.

7. Mesurer les résultats de I'action

Le plan d’action contenait normalement la prévisid@ modalité d’évaluation des
résultats atteints. Si vos objectifs sont attembsis avez le loisir de vous reposer. Par aillegirs,
vos objectifs ne sont pas atteints, les prisesodsaience rendues possibles par votre réalisatign
de ce processus de solution de problemes vousteetsairement mieux outillé pour faire face I
la situation et pour reprendre les étapes du psoses

Exercice 3 : Le probléme

Appliquez a un probleme réel de votre vie courdetegprocessus de résolution de
probléemes que vous connaissez maintenant, en fesach chacune des étapes de résolution {le
problemes.
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Résumé

Identifier le probleme consiste souvent a étabéis données quantifiables sur ce quj
apparait non désirable. L'analyser comprend retleeries informations manquantes, comparg
la situation avec d’autres, cerner les causes abigme et établir le champ de forces.

C’est a I'étape d’identification des pistes de solu que I'imagination et la créativité
sont de mise. Il faut ensuite choisir une solutBlanifier 'action consiste a se fixer un objectif
et a préciser les ressources nécessaires. Puastd a exécuter I'action et a en mesurer Igs
résultats.

=

La motivation

La motivation est un déclencheur psychologique m@ap chaque personne. Parmi leg
caractéristiques comportementales d’'une personn&ésoon remarque d’'abord sa capacité
tenir bon malgré les difficultés.

Il y a trois principes au sujet de la motivation :

- La motivation ne s'impose pas.
- La motivation ne se négocie pas.
- La motivation se gere.

==

p—

La motivation est fonction de : la clarté du butteindre ; la perception que cet objet eS
désirable pour moi ; la perception que je suis bkgpgar mon action, d’atteindre ce but.

Pour mobiliser quelqu’un, il s’agit donc d’intervesur les trois éléments précédents, agy
moyen de diverses modalités d’action. Par aillaumsies fondements de la gestion participativg
mise de l'avant par un nombre toujours croissamniiéprises, réside dans la volonté dg¢
mobiliser les employés au moyen de la participation

La motivation est en lien étroit avec les besoimsains. Comprendre ce principe est ur
acquis en communications et en relations humaines.

Il existe de trés fortes chances que les raisonsaps incitent a admirer des personnes
correspondent aux qualités humaines que vous salofie moi idéal). En effet, chacun cherch¢
continuellement a améliorer I'image qu’il se faét ldi-méme et sa propre estime de soi.

Cette démarche vers le moi idéal serait le resleoptus puissant de la motivation.

Ainsi, toute activité qui, a vos yeux, risque deisgapprocher de ce moi idéal susciter
probablement chez vous une forte motivation. Irement un projet qui vous éloignerait de ¢
moi idéal ne provoquera pas chez vous beaucouphdesiasme. De plus, une réussite dans de
gue I'on tente de réaliser entretient la motivat@dors que les échecs répétés dans un domaipe
réduisent la motivation.

L’estime de soi est un effet conditionné par I'écbela réussite.

Le désir de s’améliorer, de s’actualiser, de seelbfper est un signe, une indication 3
I'effet que la plupart es humains essaient d’atheirun stade supérieur a celui ou ils se trouvent.
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Exercice 4 : La réussite

Identifiez quelqu’'un que vous admirez parmi leségaties proposées et donnez-en [es
raisons.
A. Vos amis :
Parce que :

B. Les artistes :
Parce que :

C. Les politiciens :
Parce que :

D. Les gens d’affaires :
Parce que :

E. Vos formateurs :
Parce que :

Résume :

La plupart des humains cherchent constamment aétianer et a se rapprocher de leur
moi idéal. Cette démarche est le ressort le plisspat de la motivation. La réussite génére eh
effet le sentiment de compétence personnelle, téiartce en ses habilités, la capacité de cour|
des risques et la diminution du besoin d’autoptaiac

=
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Objectif poursuivi : Connaitre les étapes d'organisation d'une réunion.

- Savoir les étapes d’une réunion.
- Le processus de solution de problemes

Description sommaire du contenu :

- S’informer sur les étapes d’une réunion.
- Faire-part de ses premieres réactions a |'égarted@union.

Lieu de l'activité : Salle de cours.
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Les réunions

Dans une entreprise les réunions constituent uhdrigestion de premiere importance.
Les réunions sont en effet des occasions de réceeitle diffuser de I'information, d’accroitre

la participation, la motivation et la compétencepgusonnel.

Il existe trois types de réunions :
- D’information ;
- De consultation ;
- De décision.

Type de

Roéles

réunion

Animateur

Participant

D’information

Informe ;
S’assure de la compréhension.

Ecoute
Questionne pour clarifier.

De consultatior

Présente I'objet de la consultation
Présente la procédure choisie ;
Stimule les participants a réagir ;
Geére les échanges ;

Fait des synthéses ;

Informe du suivi apres la
consultation ;

Clarifie les distinctions personnelles

Prend position ;

Exprime ses idées personnel
Ne réagit pas au pas a la
position des autres.

Fournit des suggestions.

€9

De décision

Présente I'objet

Explique la procédure de décision,
s'ily lieu;

Stimule les participants a réagir ;

Fait clarifier les raisons de chacun|;

Identifie les résistances ;

Souligne les positions de chacun ;
Fait ressortir les points communs ;
Résume le déroulement de la
réunion ;

Souligne la prise de décision ;
Obtient 'engagement de chacun.

Exprime et justifie sa position
Fait part de ses besoins reliés
la question ;

Cherche des points communs

avec les autres ;

Négocie une position satisfait
pour lui et les autres ;
Participe a la décision finale ;
S’engage personnellement

1°ZJ
O)

D

En pratique, il peut arriver qu'une réunion comeativers sujets a lI'ordre du jour et
gue, sur I'ensemble, certains correspondent a &urcertains a l'autre de ces trois typeq
d’objectifs. Il n’y a pas d’inconvénient a le faidans la mesure ou la convocation est trg
explicite a ce sujet et ou le nombre de participast compatible. Il en va de I'efficacité de 13

réunion et de la satisfaction des participants.
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La notion derbles dans une séance de travail en groupe réfere pleurai aux
comportements individuels des participants toutoag du déroulement de la réunion. Les rélgs
d’animateur et de secrétaire, dits fonctionnelgrésentent un apport trées important dahs
I'efficacité du groupe et la satisfaction des mptnts. Certains de ces réles sont reliéstadae
et d’'autres sont reliés a I'entretien de bonngations entre les membres du groupe. Enfif,
certains réles sont qualifiés dgsfonctionnelsc’est-a-dire qu’ils nuisent au bon fonctionnement
d’un groupe.

Roles reliés a la tache

Réles reliés a la tache Comportements types

Donne des idées et fait des suggestions ; promsssatutions ol
1. Incitation / collaboration des décisions ; suggére de nouvelles idées ounegpertaine
idées de fagon nouvelle.

Demande un éclaircissement sur les remarques quétérfaites
- . |quant a leur utilité ; demande des informationdes faits ayar
2. Recherche d’information o N ) s
rapport avec le sujet ; suggere que des informstisoient
nécessaires avant de pouvoir prendre des décisions.
Expose des faits ou des généralisations pouvardpg®rter au
activités du groupe.

Demande un éclaircissement des opinions émisesepaautres
membres du groupe et recherche comment ils senéente

Expose des convictions ou des opinions ayant rappox

[

—

3. Apport d’information

4. Recherche d’opinions

5. Apport d’opinions suggestions faites ; indique ce que devrait étadtittide du
groupe.
6. Elaboration Approfondit les idées et les suggestions, fait yposé rationnel
éclaircissement des suggestions qui ont été faites.
Met l'accent sur les liens existant entre les imfations, les
7. Coordination opinions, les idées ou suggere une facon dintéges
informations, les opinions ou les idées des sousqg.
8. ldentification Suggere ce que sont les problemes
Fait le résumé de ce qui s’est passé ; indiquesigsrses aux
9. Orientation objectifs fixés ; essaie de ramener le groupe esrduestions
récapitulation fondamentales ; souléve des questions sur l'otientaue prend
le groupe.
10. Stimulation Pousse le groupe a aller de I'avan

.S’occupe des travaux de routine comme la répartifies sieges,
?acquisition de matériel et la distribution des cdments
appropriés
Analyse de fagcon constructive les réalisations douge er
12. Evaluation / critique | conformité avec certains normes ; vérifie qu'un sEmsus a été
atteint.

11. Elaborations de
procédures
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Roéles sociaux

Réles sociaux Comportements types
1. Soutien Fait les éloges, est un accord et accepte la botivh des autres ;
encouragement apporte une certaine chaleur, solidarité et redssaace

)

Résout les désaccords, sert d’intermédiaire dansdeflits ; réduit le
2. Harmonisation tensions en donnant aux membres du groupe une eltiexaminer
leurs différences.
3. Relachement de |Rlaisante ou contribue d’'une certaine fagcon a dééehatmosphere|;

tension calme les membres du groupe.
Propose de nouvelles options lorsque ses idéesraphitjuées dans un
4. Conciliation conflit ; s’efforcent d’admettre ses erreurs, pque le groupe conserye

tout sa cohésion.
Garde les canaux de communication ouverts ; engeuea facilite de
dialogue des membres qui demeurent habituellesikemicieux.
6. Expression de®end explicite les sentiments, les humeurs et ééstions entre les
sentiments membres du groupe ; partage ses sentiments pelts@wee les autres|
Suit le mouvement du groupe de facon passive, taefes idées des
autres faisant office d’auditoire.

v

5. Vigilance

7. R6le de suiveur

Role dysfonctionnels

Réle dysfonctionnels Comportements types

S’oppose a la progression des choses en rejetantdées ou en

1. Obstruction ayant une attitude négative sur tous les sujetiuse de coopérer.

2. Agressivité Se bat pour le prestige en rabaidearautres ; se vante ; critique
Se retire d'une certaine fagon ; demeure indifférdistant, parfois

3. Désertion compasseé, révasse ; s’écarte du sujet ; s’engageles conversions
hors sujet.

Interrompt et engage de longs monologues ; se m@ittoritaire
essaie de monopoliser le temps du groupe.

Essaie de retenir lattention de maniere exagérée ; vante
5. Recherche deyénéralement d’accomplissements antérieurs ; rdigeexpériences
reconnaissance qui n'ont aucun rapport généralement pour essagesedgagner la
sympathie des autres.
Affiche un manque de participation dans le groupe ym humouy
déplaceé, du chahut ou un certain cynisme.

4. Domination

6. Cynisme

Exercice 1. Accent
Répondez aux questions suivantes :

1. Lorsque vous travaillez en équipe, étes-vous mitéervenir davantage au plan de
la tache ou des relations interpersonnelles ?
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2. Donnez quelques exemples.

La préparation d’'une réunion

La préparation d’'une réunion pour la personne guidnvoque, comporte normalement

cing étapes :

agrwnE

Etablir les objectifs.
Identifier qui assistera a la réunion.
Etablir quand la réunion aura lieu.
Préciser le lieu de la rencontre.
Préparer et expédier I'ordre de jour :
Ce message doit inclure le ou les buts de la rdreoles sujets a traiter, la durée
prévue pour chaque sujet et le cumulatif pour Benisle de la réunion, le moment et

le lieu de la rencontre ainsi que la liste desi@pents.

Une telle convocation permet aussi aux membresalupg d’arriver bien préparés,

ce qui favorise la satisfaction des participani&eéficacité du groupe.

Pour les participants, en plus de ces informations,bonne connaissance de leurs dosslf
et des habilites en communication, incluant debrieies de travail en groupe, constituent upe

préparation adéquate.

Techniques de présentation

Technique

Quand :

Permet

Eléments dont on doit
tenir compte

Exposés

L'information a diffuser eg
courte et simple

tUne préparation rapide

Une participation réduit]
La routine

bY

L'information a recevoi

Une participation accru
rune orientatior

a)
-

'Risque de s’éloigner d

D

rs

Groupe est aussi importante quees décisions ; sujet ;
'information a transmettre Une meilleure vue de |d.a gestion du temps
situation.
Participation maximale . .
‘A Le temps de préparation
. Intérét du responsable | - L
. Le sujet concerne dei . Risque de générer des
Ateliers . e "Augmentation des N - .
connaissances spécifiques, Rremieres  impressions
échanges entre les,. ..
- negatives
participants.
La deéconcentration de
: : . A certains participants
Aides En fonction de la durée dwn intérét accru ; particip :
) : L . " La nécessité  dun
visuelles | sujet traité Un exposé enrichi.

synchronisme

méticuleux.
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Résumé

Le succeés d’'une réunion débute par une bonne @ipartant du responsable que dgs
participants. Les roles d’animateur et de secetegprésentent un apport trés important dqns
I'efficacité du groupe et la satisfaction des mapants. Enfin, en plus des habilités dn
communication présentes chez les participantsysigetechniques favorisent le consensus.
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Objectif poursuivi :
- Interpréter le role de récepteur du message.

- Appliquer les regles de la rétroaction pendanrée@ssus de présentation du rapport.

Description sommaire du contenu :

- Présentation des aptitudes nécessaires pour uédooreur.
- Le processus de feed-back.

Ce résume théorique comprend :

- Une présentation du langage non verbal et lessodgilprésentation du rapport.

Lieu de l'activité : Salle de classe.

Directives particulieres :

- Le stagiaire doit lire attentivement le scénaria dke pouvoir développer les exercices.
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L'écoute active

Pour communiquer, il ne suffit pas qu’'un messaigeémis ; il est aussi nécessaire que ¢
message soit capté. C'est a dire que, contraireemie perception fort répandue, un borp
communicateur n’est pas uniqguement habile a trattisrges messages et a se faire entendre J il
a aussi développé une capacité certaine a reagtvdidécoder des messages, donc a écouter.

Dans le processus de communication, une bonnaetestiprimordiale, car c’est par elle
gue le récepteur a le plus de chances de satsitdiité du message qui lui est destiné.

L’écoute active est le moyen utilisé pour saisutéola signification du message. Celle-ci|
implique que le récepteur doit :

- Centrer son attention sur la personne qui parle ;

- Ne pas le juger, du moins dans un premier temps ;

- Chercher a saisir «au-dela des mots», c'est-adlimmprendre ce que la personng
éprouve relativement au contenu de son message ;

- Reformuler ce qu’il a compris de ce que I'autredwommuniqué.

Voila une liste de points qui pourraient servircgs pour une écoute active :
Avoir une attitude active (se concentrer).

Regarder la personne qui parle.

Arréter de parler.

Etre objectif : une opinion est une opinion, un &st un fait.

Chercher la méme longueur d’ondes.

Découvrir 'idée maitresse (I'essentiel) du message

Découvrir le but de la communication.

Réagir s’il y a lieu.

ONOOR~WNE

En régle générale, posez des questions ouvertesésitez pas a reformuler ce que vous
croyez avoir compris afin de mieux comprendre ce djautre personne vous dit. C’est
seulement lorsque vous écoutez et surtout, lorsgqoes vous sentez écouté, que |
communication se concrétise.

Exercice 1 : Savez-vous écouter ?

Si vous voulez découvrir ce qui vous empéche demewun bon auditeur, répondez enj
toute franchise aux questions suivantes. Il pouggalement étre utile que vous demandiez
d’autres d’évaluer vos aptitudes a écouter.

Oui  Non ‘]? ne
sais pas
Avez-vous souvent I'esprit ailleurs lorsque vousigez ?

Vous arrive-t-il de simuler l'attention et de faisemblant

d’écouter ?

Réagissez-vous de facon émotive a certains mots ?

Vous surprenez-vous parfois a réfléchir a vos prépations

personnelles durant une conversation ?

el A
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Oui  Non ‘]? ne
sais pas
Avez-vous tendance a n’écouter que les idées gharer les
sentiments qu’elles soulévent
Interrompez-vous les autres lorsqu’ils parlent ?
Terminez-vous, par anticipation, les phrases deea@
Etes-vous porté a n’écouter que ce que vous vanezndre
Ou ce qui vous intéresse, et a ignorer le reste ?
9 Etes-vous facilement distrait par le bruit, par teanies de
" votre interlocuteur, etc.
10. Regardez-vous votre interlocuteur ?

© No o

Si vous avez répondu oui a la plupart des questibmous faudra de grands efforts pout
ameliorer vos aptitudes a écouter.
Si vous avez répondu non a plupart questions, \&es probablement déja un bon
auditeur.
Si vous avez répondu «je ne sais pas», il esirtipsrtant que vous deveniez davantagg
conscient de votre fagcon d’écouter.

14

Exercice 2 : L’écoute active — activité de groupe (2 heures)

Buts : Permettre a chaque stagiaire une expéridigcoute active et de développer se
habilités d’écoute

Mise en situation : Les stagiaires se mettergrenpes de deux, sur une base d’affinitég
spontanées. Chaque personne aura l'occasion, a8 deucet exercice, de jouer tantbt le rolg
d’émetteur, tantoét celui de récepteur. Les memlaleschaque groupe doivent d’abord sq
distinguer en prenant I'un, la désignation «Ax»'atitte, la désignation «Bx», pour le fins de|
I'exercice.

7

Marche a suivre :

a. Faites d’abord la lecture compléte des diversgmétde cet exercice.

b. Individuellement et en remplissant la grille dele®ion ci-jointe, faites le point sur
votre cheminement personnel a propos de la commatimic depuis le début de ce
module.

c. «A» partage son bilan avec «B» ; pendant ce terips fait de I'écoute active. Puis
«B» reformule a «A» ce qu'il a compris.

d. «B» partage son bilan avec «A» ; pendant ce terfps fait de I'écoute active. Puis
«A» reformule a «B» ce qu'il a compris.

e. Individuellement et en répondant aux questionsadgrille de réflexion ci-jointe,
préparez-vous a donner un feed-back a votre pamegaant a la qualité de son
écoute.

f. En réunion pléniére et avec votre enseignant, @dmsur ce qui vous a le plus
impressionné durant cet exercice, sur les sentsngaé vous avez éprouves tant
comme émetteur que comme récepteur a mesure duleld®ent de I'exercice.
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Grille de réflexion
Bilan de mon cheminement personnel depuis le dbatodule
1. Les éléments significatifs que j'ai découvert :

a. Sur moi:

b. Sur les autres :

Cc. Surla communication

2. Les principales difficultés éprouvees :

3. A la suite de ce module, jai I'intention de :

La rétroaction, clé de contact

La rétroaction ou le feed-back est la réponse,alerbu non verbale, que le récepteu
d’'un message donne en retour a I'émetteur. Quanmdciepteur d’'un message donne en feeq-
back, il intervertit les réles avec I'émetteur iglit C'est ce processus interactif ou les roleg soi
périodiquement renversés qui forme I'essence der@anunication.

Les réactions des autres face a nos comportemenisept nous aider a voir et a
comprendre ce que nous faisons, comment nousslenfaet finalement qui nous sommes.

N’hésiter pas a provoquer la communication :
- Poser des questions.
- Donnez du feed-back.
- Encouragez la communication dans les deux sens.

Regles d’application du feed-back

1. Centrer le feed-back sur le comportement plutét spurela personne, s’en remettre 3
ce que la personne fait plutdét qu’a ce qu’on imagia juge qu’elle est.
Centrer le feed-back sur des observations facsipllé@dt que sur des impressions.

2.
3. Dire les bonnes choses a la bonne personne.
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4. Centrer le feed-back sur des comportements reli@seasituation spécifique, ici et
maintenant, plutét que sur des comportements dbsti@asses.

5. Centrer le feed-back sur un partage d’idées etfattimations plutdét que sur des
conseils

6. Centrer le feed-back sur I'exploration de solutigaistdét que sur la recherche de
réponses et de solutions toutes faites.

7. Centrer le feed-back sur la valeur que celui-cit @wir pour le récepteur plutdt que
sur le soulagement qu’il procure a 'émetteur ueigent.

8. Donner du feed-back a un moment approprié poudepteur.

9. Centrer le feed-back sur ce que la personne dibipde sur ses raisons de le dire.

Exercice 3: A partir de I'exercice 2, complétez les espameyous servant des trois
choix de réponses suivantgeu, assez, tout a fait

Grille de rétroaction

1. Jaiété écouté par mon paena
2. Jétais a laise de communiquer toiken personnel & mon
partenaire.

3. La communication de mon bilan et la reformulatiegue m’ont fait
progresser davantage dans mes réflexions.

4. Je me reconnaissais dans la rd&dromude mon partenaire.

5. La reformulation de mon partenaire tenait compte de tous les
niveaux de mon expérience.

Conclusion

La communication entre deux personnes est d’aydiast facile que la relation globale
entre elles est harmonieuse. Ces concepts, unmisien ceuvre, sont fort utiles dans le contexte
de la communication, tant avec les paires et kentdle qu’au plan des rapports hiérarchiquep
dans une entreprise.
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Objectif poursuivi :

- Produire un rapport sur la communication.

Description sommaire du contenu :

- Préciser les éléements d’'un rapport.
- Indiquer l'influence du module sur sa fagon de camiguer.

Lieu de l'activité : Salle de classe.
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Rédaction du rapport

L’activité synthése qui clot les activités pratiguet théoriques du présent module prendra
la forme d’un rapport écrit. Vous aurez alors l'asion d’'y exprimer votre point de vue actuel spr
le métier et sur la formation. Vous allez donc,glaa qui suit, examiner comment on produit §in
rapport écrit. Vous aurez ensuite, au dernier ¢reagdu module, I'occasion de mettre en pratigpe
Ce que vous avez VU ici.

Le rapport est plus qu’une simple description.sCien texte critique qui analyse un état ¢le
chose ou une situation et qui avance des propositides propositions sont le fruit du point de
vue personnel de l'auteur, mais elles sont souterps une argumentation rigoureuse et
rationnelle.

Le rapport doit conduire & une décision et, parslgte, & une action. On [utilisg
frequemment dans la vie professionnelle. Vous adi&@#eurs a nouveau 'occasion de mettre ¢n
pratigue votre savoir-faire a la fin du programrwgsque vous devrez produire un rapport Ie
stage.

La construction du rapport doit étre soignée et contenu doit étre clair et concis. Pqu
importe que vous écriviez a la main, a la machiréerre ou a l'ordinateur, écrivez toujours p
double interligne. Le rapport comporte toujoursd&Esnents suivants :

= Une introduction qui annonce ce sur quoi porteradpport, les circonstances d da
composition et son objectif principal ;
= Une partie centrale, aussi appelée «développemeddsivant les éléments suivants :
- Les aspects de la communication qui ont davanttgau votre intérét ;
- Les apprentissages majeurs que vous avez réalisssies de ce module ;
- Les principales difficultés que vous avez éprouvées
- Les aspects de votre apprentissage sur la comntiamicgue vous prévoyez utilise
dans la vie personnelle et professionnelle ;
- Vos principales forces en communication ;
- Vos principales limites ;
- Ce que vous avez l'intention de faire a la suiteelenodule.
= Une conclusion reprend I'objectif du rapport, régueh exprime un résultat d’ensemble.

La rédaction d'un rapport permettra a votre respbles de mieux évaluer votre
participation aux activités de ce module.

1. Regroupez toutes les informations dont vous dispes@rofitez- en pour rassembler
vos idées. Vous avancerez ainsi plus vite dane v@vail.

2. Faire un plan ou suivre un modele de plan présgrdag@res. Le plan aidera a mettre
de l'ordre dans les idées et il permettra d’évierrépétitions ennuyeuses.

3. Ecrivez toutes les idées sans essayer d’obteniexia parfait du premier coup. Par
la suite on doit corriger le brouillon. Le documdirial devra étre d’'une page
minimum.

4. Corrigez votre texte et recopiez-le au propre.

5. Remettez votre rapport.

Exercice 2 : Présentez votre rapport dans un réunion de groupe
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Conclusion

Communiquer n’est donc pas toujours de tout reflose produit bien ici et la deg
moments magiques qu’il importe de déguster pleimeni®en communiquer exige une grande
connaissance de soi, une attention soutenue, tettparfois du courage. La connaissance de [soi
se développe a travers les expériences et, paraéldre/ers les contacts interpersonnels.

En complément, un minimum de temps consacré alkexien individuelle favorise aussi|
la conscience de soi. L’habilité & communiquer glaere au méme titre que toute autre habilité]et
nous vous souhaitons de développer votre pleimgtieté cet égard, au contact des personnes|qui
Vous entourent.




