Le module Facilité o communiquer présente des occasions de partager ses expériences
personnelles de communication et de découvrir des stratégies qui facilitent la communication.
En progressant dans le module, les personnes apprenantes devraient voir une amélioration
dans la compétence abordée. Les 22 taches, accompagnées d’activités d’apprentissage,
présentent les notions de fagcon graduelle. Elles respectent la philosophie du cadre du
curriculum en littératie des adultes de 'Ontario (CLAO) et touchent, entre autres, la grande
compétence E — Gérer I'apprentissage.

Vingt-et-une annexes s’adressant aux personnes apprenantes accompagnent les taches afin
d’enrichir les activités d’apprentissage. Elles sont fournies a titre d’exemples pour appuyer
davantage les formatrices. Ces annexes peuvent étre projetées au tableau blanc interactif (TBI,
ou Smartboard) ou a ’ordinateur.

Il est bon que les personnes apprenantes aient un cahier de travail personnel qui les
accompagne dans 1’étude des compétences génériques et qu’elles gardent leurs travaux dans
un cartable ou un portfolio pour voir leur progres tout au long du processus.

Dans ce module, I’ordinateur est utilisé uniquement en tant qu’outil d’apprentissage.
La grande compétence Utiliser la technologie numérique n’y est pas abordée, sauf pour la
navigation de I'Internet.

A titre de référence, voici les définitions des trois savoirs.
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Savoir

Le savoir inclut les
connaissances, c’est-a-dire
tout ce qui se rapporte

a la compréhension des
principes et reglements
de base qui définissent
les compétences
génériques (par exemple,
la compréhension des
styles d’apprentissage et
de leur importance dans

Savoir-faire

Le savoir-faire renvoie a
I'application des regles, lois
et principes que comporte
'exercice de la compétence
générique (par exemple,
non seulement connaitre
les styles d’apprentissage,
mais aussi mettre en
pratique les stratégies qui
favorisent le respect de son
propre style).

‘ Savoir-étre

Le savoir-etre est la
dimension affective

de I'apprentissage :
croyances, sentiments,
perceptions, attitudes,
besoins et valeurs soulevés
par les interactions avec
d’autres personnes et avec
I’'environnement. Il est
essentiel d’étre disposé

le développement de la
volonté d’apprendre).

a apprendre, d’exprimer
ses sentiments et de
partager ses expériences
personnelles durant

le développement des
compeétences génériques.

Il est tres important que les personnes apprenantes comprennent que développer leurs
compétences génériques se compare a développer leur musculature dans un gymnase.

Musculature Compétences génériques

II faut avoir un but précis, p. ex., sculpter
les muscles de son corps.

11 faut avoir un but précis, p. ex., utiliser
des stratégies d’apprentissage propres a son
style d’apprentissage.

Il faut s’exercer de facon constante, se
rendre au gymnase régulierement et suivre
un régime approprie.

Il faut s’exercer de fagon réguliere, mettre
en pratique les exercices pouvant favoriser
le développement des compétences.

Les changements sont progressifs et
graduels; on ne voit pas les résultats tout de
suite.

Les changements sont progressifs et
graduels; on ne voit pas les résultats tout de
suite.

Plus on y met d’efforts, meilleurs sont les
résultats, c’est-a-dire mieux on développe sa
musculature.

Plus on y met d’efforts, meilleurs sont les
résultats, c’est-a-dire mieux on acquiert les
compeétences.

C’est un travail ardu; on ressent parfois des
douleurs musculaires.

C’est un travail ardu; on ressent parfois de
I'inconfort durant la pratique.

Les bienfaits en valent la peine : on
développe un corps sculpté et en santé.

Les bienfaits en valent la peine : on acquiert
des compétences qui peuvent servir dans
tous les volets de sa vie.
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Qu’est-ce qu’un cahier de travail personnel?

Dans les modules, on invite les personnes apprenantes a utiliser leur cahier de travail
personnel pour effectuer les activités sur les compétences génériques. Il peut s’agir d'un
portfolio ou d’un cartable dans lequel la personne insere les feuilles imprimées durant les
divers exercices pour pouvoir s’y référer tout au long du module.

Le cahier de travail personnel peut aussi servir d’outil de référence a la formatrice dans le
cadre de I'évaluation du rendement de la personne apprenante.

Qu’est-ce qu’un journal de bord?

Nous encourageons aussi les personnes apprenantes a tenir un journal de bord. Cette stratégie
les aidera a comptabiliser les efforts déployés durant leur cheminement et au cours du
développement des compétences génériques.

Le journal de bord est un outil personnel qui sert, entre autres, a noter ses opinions, ses
questions, ses sentiments, ses réflexions personnelles, ses réactions et ses commentaires positif
ou négatifs sur les sujets abordés durant les séances de formation. Non structuré et tout a fait
personnel, le journal de bord n’est pas évalué. La formatrice n’y a acces que si la personne
apprenante lui en donne la permission.

Pourquoi utiliser un journal de bord?

Le journal de bord permet a la personne de garder un compte rendu écrit de ses réflexions
sur les lecons et peut lui servir de rappel durant le développement pratique des compétences
geénériques. Il est bon, durant les ateliers, que la formatrice donne aux personnes apprenantes
des occasions d’inscrire des choses dans leur journal de bord. Plusieurs pistes d’animation les
invitent d’ailleurs a noter leurs réflexions.

Comment se servir d’un journal de bord?

Nous recommandons d’y noter la date et d’indiquer un titre qui représente la lecon. Ecrire
de fagon journaliere dans son journal de bord est une habitude a acquérir, car elle facilite le
développement des compétences génériques.
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— Définition —

La facilité a communiquer est la capacité de s’exprimer
clairement oralement et par écrit, de bien écouter et
d’étre sensible au langage corporel ou non verbal.
Cette communication a toujours lieu dans l'interaction.

Communiquer facilement, oralement et par écrit,
tout en reconnaissant le langage non verbal.

Autres fagons de I’exprimer : étre capable d’écouter, étre présent dans 1’écoute,
étre empathique, s’intéresser a 1’autre, étre réceptif et ouvert a l'autre, etre
disponible, donner de la rétroaction, bien s’exprimer oralement et par écrit, se
faire comprendre, bien comprendre les autres, étre ouvert sans juger, créer un
environnement favorable aux confidences, apprendre a découvrir l'autre, bien
transmettre un message verbal ou écrit, interagir avec d’autres, échanger des idées
de vive voix ou par écrit

Objectifs du module

Ce module permettra a la personne apprenante de :

AN N N T N N N N N NN

Développer une écoute active

Interpréter le langage non verbal

Devenir un auditeur plus efficace

Différencier les faits des opinions

Développer de I'empathie envers les gens

Utiliser des stratégies pour écouter activement

Utiliser des stratégies pour apprendre a dire non

Utiliser des stratégies pour exprimer son opinion

Utiliser des stratégies pour persuader ou convaincre
Poser des questions pour encourager la conversation
Elaborer des arguments pour défendre son point de vue
Etre plus attentive aux personnes avec qui elle converse
Utiliser des techniques de reformulation ou de paraphrase
Utiliser des stratégies pour parler au téléphone efficacement

Utiliser des stratégies pour donner et recevoir de la rétroaction
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Utiliser des stratégies pour communiquer efficacement par écrit
Utiliser des stratégies pour poser des questions de fagon efficace

Utiliser des stratégies pour donner des instructions ou des directives

AR NN

Utiliser des stratégies pour communiquer oralement de fagon efficace

En se fondant sur I'évaluation administrée par la formatrice que ’on retrouve dans le Guide
sur les compétences génériques, revoir les points suivants avec les personnes apprenantes en
menant a bien les 22 taches décrites dans ce module :

Je respecte 1'opinion des autres.

Les gens respectent mes conseils.

Je suis empathique envers les gens.

Je sais communiquer mes idées par écrit.

J'interprete facilement le langage non verbal.

Je sais m’exprimer lorsque je parle au téléphone.

Je n’interromps pas les gens quand ils me parlent.

Je sais poser des questions pour clarifier un message.

J’écoute activement lorsque les gens se confient a moi.

Je sais exprimer mon opinion clairement, pour étre compris.

Je sais m’exprimer oralement pour convaincre ou persuader.

Je regarde les gens dans les yeux lorsque j'interagis avec eux.

Je sais utiliser des arguments pour défendre mon point de vue.

Je sais m’exprimer oralement pour dire non quand c’est nécessaire.

Je sais m’exprimer oralement pour donner ou recevoir de la rétroaction.

Je me souviens du nom et de I'information personnelle des gens avec qui j'interagis.
Je sais m’exprimer oralement pour donner des instructions ou des directives.

Je sais utiliser les graphiques et les tableaux dans mes textes pour clarifier le message.

0 0000000000000 O0oOOooo

Je demande des précisions quand je ne comprends pas quelque chose qui m’est
communiqué.

@)

Je sais utiliser les outils de communication moderne, notamment 1’ordinateur et le
téléphone cellulaire.
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Notes a I'intention de la formatrice

Certaines activités touchent aussi les compétences génériques suivantes :
e Esprit d’équipe

¢ Confiance en soi

* Facilité a s’adapter

* Volonté d’apprendre

* Sens de l'organisation

¢ Intelligence émotionnelle

Le but de ce module est de présenter des éléments importants de la communication afin de
permettre aux personnes apprenantes de comprendre les multiples facettes de celle-ci et de
s’exercer a améliorer la leur. Les questions de grammaire, d’orthographe, de syntaxe, etc. sont
toutefois réservées au cours de frangais et ne sont pas abordées dans ce module.

Il existe de nombreux documents pour exercer davantage les notions incluses dans le module,
surtout celles liées au marché du travail. Mentionnons, par exemple, les documents suivants
élaborés par SkillPlan : La Lecture au travail, La Rédaction au travail et Le plaisir d'apprendre a
découvrir le milieu de travail. Ils sont disponibles aupres du Centre FORA, tout comme ceux des
sites suivants : Jobville - Jeu de matériel authentique, Guide de la formatrice
(http://www.centrefora.on.ca/jobville/documents/Jobville_Guide.pdf)

et Exemples d’activités utilisant des documents authentiques du milieu de travail
(http://www.bdaa.ca/biblio/apprenti/llo/activites/activites.pdf).

Dans la plupart des activités, vous inviterez les personnes apprenantes a travailler en équipes
de deux ou plus, pour favoriser l'interaction et stimuler les échanges et le travail. Les activités
peuvent toutefois etre effectuées individuellement. A vous de décider selon le groupe.

Voici une liste des divers éléments abordés dans les 22 taches du module.

1 : Communication a sens unique ou réciproque 12 : Exprimer son opinion

2 : Ton et inflexion de la voix 13 : Persuader et convaincre

3 : Communication gestuelle ou non verbale 14 : Préparer ses arguments

4 : Perception personnelle 15 : Présenter des arguments dans un débat
5 : Ecoute active 16 : S’exercer a dire non

6 : Ecoute active 17 : Donner de la rétroaction

7 : BEcoute active 18 : Bien communiquer par téléphone
8 : Poser des questions 19 : Connaitre les stratégies (écrit)

9 : Connaitre les stratégies (oral) 20 : Rédiger des textes

10 : Donner des directives claires et précises 21 : Simuler une entrevue

11 : Distinguer faits et opinions 22 : S'autoévaluer

Choisissez seulement celles qui correspondent le mieux aux besoins des personnes
apprenantes de votre groupe.
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Quelques suggestions pour adapter les taches au niveau 1 ou 3 du cadre du CLAO

Niveau 1: Dans plusieurs des activités de ce module, c’est le groupe de taches Interagir avec
les autres qui est en vedette, a cause de la matiere et des interactions orales. Pour adapter

la complexité aux personnes de niveau 1, vous pouvez éliminer les discussions et les
explications en groupe et vous assurer que les interactions sont bréeves et se font avec une
autre personne seulement.

En ce qui a trait au groupe de taches Lire des textes continus, vous pouvez faire la lecture
vous-méme sans demander aux personnes apprenantes de lire ou de travailler en équipes de
deux. Quant aux activités du groupe de taches Remplir et créer des documents, faites-les avec les
personnes apprenantes au tableau blanc ou au rétroprojecteur Faites aussi I’autoévaluation
avec les personnes qui débutent en lecture au tableau blanc ou au rétroprojecteur. Invitez-les
a écrire des mots clés en guise de réponses et a le faire oralement avec vous.

Les formatrices doivent etre sensibles aux habiletés technologiques restreintes de certaines
personnes. Les activités suggérées peuvent etre adaptées aux besoins de votre groupe. Pour
aider les personnes apprenantes qui sont tres peu familieres avec I'ordinateur, nous vous
invitons a vous rendre au www.centrefora.on.ca, sous PILA, et a consulter le Module sur la
technologie. Vous n’avez pas de code d’acces? Faites-en la demande sur le site du PILA et
vous en recevrez dans les 24 heures.

Niveau 3 : Pour porter la complexité au niveau 3, assurez-vous que les interactions sont plus
longues, qu’elles se font avec une autre personne ou plus et qu’elles portent sur divers sujets.
Elles peuvent aussi porter sur plusieurs sujets en méme temps.

Assurez-vous que le partage des résultats des activités et du questionnement demeure une
expérience d’apprentissage positive et non menagante pour les personnes apprenantes.
Adaptez si nécessaire les savoirs reliés aux activités pour diminuer ou augmenter le niveau
des taches.
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Les savoirs suivants sont abordés dans le cadre des 22 taches. Etant donné que l'ordinateur
est une fagon tres courante de travailler et qu’il s’agit d"un outil parmi d’autres, «Utilisation
de l'ordinateur» ne figure pas dans les savoir-faire. Par contre, vous y trouverez «Navigation
sur Internet».

Savoirs

Sensibilisation a la communication réciproque

Sensibilisation a ’écoute active

Sensibilisation a la communication orale

Sensibilisation a la communication écrite

Sensibilisation au langage non verbal

Compréhension des composantes d"un message

Compréhension du ton et de I'inflexion de la voix dans la communication

Définition des mots persuader, convaincre, communication, rétroaction et
reformulation

Distinction entre un fait et une opinion
Compréhension des regles du débat
Compréhension d’un jeu de roles
Stratégies pour améliorer son écoute active

Stratégies pour améliorer sa communication orale : reformuler, poser des
questions, donner des directives, exprimer son opinion, persuader et convaincre,
défendre son point de vue, dire non, donner et recevoir de la rétroaction, parler au
téléphone

Stratégies pour améliorer sa communication écrite

Compréhension de la perception
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ir-étre

Savo

Partage de ses réactions

Participation a un jeu de rdles

Expression de ses opinions

Travail en groupe

Présentation devant un groupe
Distinction entre un fait et une opinion
Recherches

Défense de ses opinions

Reformulation des paroles d"un interlocuteur
Capacité de questionner et de persuader
Pourvoir de dire non

Rétroaction (donner et recevoir)
Communication stratégique au téléphone
Communication stratégique par écrit
Directives claires

Exercices de la perception

Exercice du ton et de l'inflexion de la voix
Navigation sur Internet

Autoévaluation

Empathie résultant de son écoute active

Fierté de pouvoir donner des directives claires oralement et par écrit
Confiance d’exprimer son opinion

Fierté de pouvoir persuader et convaincre

Confiance de parler devant un groupe

Fierté d’utiliser I’ordinateur et un engin de recherche comme Google ou Yahoo
Fierté d’étre organisé

Confiance de défendre son opinion

Confiance de travailler en équipe

Disposition a vouloir apprendre

Fierté de pouvoir communiquer clairement et calmement

Fierté de pouvoir s’adapter
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Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
+ B1: Interagir avec les autres

Tache 1
Expliquer a un collégue comment assembler les piéces d’une structure dans le but de
comprendre I'importance de la communication réciproque. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 & 45 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes revoient en groupe les éléments
d’une bonne communication orale (émetteur, récepteur, message et rétroaction). Ensuite,
elles effectuent en équipes de deux une activité sur la communication réciproque et la

communication a sens unique.

Pistes d’animation

* Poser les questions suivantes :

—  Combien de fois environ communiques-tu dans une journée?

- Quelles sont les différentes facons de communiquer?

—  En général, quel est I'objectif de tes communications orales ou écrites?

- Qui amorce la communication : toi ou l'autre personne? Pourquoi?

—  Planifies-tu toujours ce que tu vas communiquer?

- Avec qui préferes-tu communiquer et comment communiques-tu avec ces personnes?
- Que veut dire pour toi le mot communication?

Discuter ensemble des réponses aux questions. Les résultats des deux premieres
questions devraient démontrer qu’environ 70 % du temps, la communication est
faite d’écoute (53 %) et de parler (17 %) et que le reste du temps (30 %), elle passe par
l'écriture et la lecture.

e Présenter la définition du mot communication.

Transmission d’un message par un émetteur et interprétation de ce message par un
récepteur. Processus interactif durant lequel la rétroaction permet la clarification,
et donc la compréhension du message

Ensuite, présenter et expliquer les 4 éléments de la communication : émetteur(trice),
récepteur(trice), message et rétroaction (voir I’Annexe 1).

¢ Inviter les personnes apprenantes a faire deux activités de communication a sens unique

et de communication réciproque proposées a I’Annexe 2. Expliquer que l'activité 1 de
I’Annexe 2 ne comporte aucune interaction, contrairement a ’activité 2. S’assurer que
tous comprennent bien avant de commencer. Comparer ensuite en groupe les résultats
des deux activités.

Note : L’Annexe 2 se trouve aussi dans le site Web du Centre FORA, au
http://metaphare.centrefora.on.ca/mtph/themes/communication/le_schema_de_la_
communication.shtml.
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Grande compétence : Rechercher et utiliser de I'information
+ A1 Lire des textes continus

Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
+ B1: Interagir avec les autres

Tache 2
Lire des messages a voix haute pour comprendre I'importance du ton et de I'inflexion de
la voix. (Niveau 2)

Durée approximative : 60 & 90 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes exercent le ton et I'inflexion de leur
voix dans la transmission orale des messages. Un lien direct sur Internet leur est fourni
pour approfondir le concept étudié. L’activité répond précisément aux descripteurs du
rendement Fait preuve d'une certaine habileté dans I'utilisation appropriée du ton et Utilise et
interprete des indices non verbaux (p. ex., langage corporel, expressions du visage, gestes), sous la
grande compétence Communiquer des idées et de l'information (Interagir avec les autres).

Pistes d’animation

* Revenir brievement sur les réponses aux questions de la tache 1. Souligner qu’il y a

différentes fagons de communiquer et que chacune a ses avantages et ses inconvénients.
Inviter les personnes apprenantes a discuter des différences culturelles qui peuvent aussi
entrer en jeu.

Demander aux personnes apprenantes de former des équipes de deux, puis diviser

les équipes en 3 groupes : un qui communiquera face a face, un qui communiquera au
téléphone et un qui communiquera par Internet. Les personnes qui communiquent face
a face n’ont pas de restrictions; elles choisissent un sujet de discussion et communiquent
tout simplement. Celles qui communiquent par téléphone doivent s’asseoir dos a dos
pour communiquer. Quant a celles qui communiquent par Internet, elles peuvent
seulement échanger des messages écrits, sur papier ou a I'aide d’ordinateurs. Inviter les
équipes a choisir un sujet de discussion parmi les 3 suivants :

— Annoncer a une personne qu’elle perd son emploi
— Recruter une personne comme bénévole pour un organisme
—  Offrir du mentorat a quelqu’un sur un sujet particulier

Demander aux groupes de changer de mode de communication (face a face, téléphone,
écrite) et de noter leurs impressions apres chaque exercice.

Poser la question suivante :

— Préferes-tu communiquer face a face, au téléphone ou par écrit (Internet, message
texte ou lettre)? Pourquoi?

"
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Souligner que durant la communication orale, environ

— 55 % de la communication passe par le non-verbal, c’est-a-dire les expressions du
visage, les mouvements du corps, la posture, la distance physique et le contact
des yeux;

— 38 % de la communication passe par le vocal, c’est-a-dire le ton, le volume et
le rythme de la voix (le paraverbal);

— 7 % de la communication passe par le verbal, c’est-a-dire le vocabulaire choisi,
les mots, les termes et les expressions utilisés.

Discuter de I'importance de la communication non verbale dans la transmission d’un
message, en commengant par le ton et 'inflexion de la voix, ce que 1’on appelle aussi le
vocal ou le paraverbal. Le terme paraverbal désigne tout ce qui accompagne le discours,
comme le ton de la voix, le rythme d’élocution, les pauses, etc.

Souligner que la prochaine activité va leur permettre d’exercer cette partie de la
communication non verbale. Lorsqu’une personne lit un message, les inflexions de sa
voix et le ton qu’elle utilise permettent d’y associer une émotion et de mieux interpréter
le message. Demander aux personnes apprenantes de former des équipes de deux et de
lire les 3 messages a ’Annexe 3 en utilisant différents tons de voix, tel qu’indiqué.

Discuter ensuite des résultats de ’exercice et du lien entre le langage non verbal et

la communication d’un message, en vous assurant que les personnes apprenantes
découvrent par elles-mémes que le vocal ou le paraverbal (ton, volume et rythme) doit
correspondre au verbal (mots choisis).

Notes a I'intention de la formatrice : Si vous désirez approfondir ce concept de la
communication non verbale avec les personnes apprenantes, rendez-vous au
http://www.egostyle.fr/pages/cnvintro.html.
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Module : Facilité a communiquer © Centre FORA, 2013



Compétences génériques

Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
+ B1: Interagir avec les autres
*+ B3 : Remplir et créer des documents

Grande compétence : Rechercher et utiliser de I'information
+ A1: Lire des textes continus

Tache 3
Interpréter des gestes pour comprendre son style de communication gestuelle. (Niveau 2)

Durée approximative : 45 & 60 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes apprennent a interpréter des gestes,
avec l’aide d’un site Web de photos. En plus de reconnaitre le style de communication
gestuelle ou non verbale des autres, elles découvrent leur propre style. L’activité s’inscrit
parfaitement dans le descripteur du rendement Utilise et interprete des indices non verbaux
(p. ex., langage corporel, expressions du visage, gestes), sous la grande compétence
Communiquer des idées et de 'information (Interagir avec les autres).

Pistes d’animation

¢ Rappeler I'importance du ton, des gestes et des expressions du visage dans la
transmission de tout message. Inviter les personnes apprenantes a relater des incidents
personnels ou professionnels liés au manque de communication dont elles ont été
témoins ou qu’elles ont vécus. Les encourager a parler d"un ton positif et respectueux.

* DPrésenter la page 1 de ’Annexe 4 et demander aux personnes apprenantes de lire a
tour de role et a voix haute les conseils pratiques sur la communication non verbale.
En discuter avec elles, puis leur expliquer le travail a faire a la page 2 de I’Annexe. En
équipes de deux, les inviter a explorer le site Web indiqué dans 1’Annexe. Elles devront
reproduire le tableau de la page 2 (Annexe 4) dans leur cahier de travail personnel
et faire 'activité sur les gestes et I'interprétation des messages. Au besoin, faire des
exemples avec elles; leur faire remarquer I'icone a la gauche du site pour analyser leur
style tel que demandé au numéro 2.

* Lesinviter a partager les résultats avec leurs collegues et a révéler leur style personnel
dominant pour vérifier si les autres sont d’accord.

Notes a I'intention de la formatrice : Adapter la partie technologique de cette tache aux
habiletés de votre groupe. Un extrait de I’Annexe 4 peut &tre consulté dans le site Web du
Centre FORA, au http://meta-phare.centrefora.on.ca/mtph/themes/communication/des_
conseils_pratiques.shtml.
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Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
+ B1: Interagir avec les autres

Tache 4
Interpréter des représentations visuelles pour comprendre le rdle de la perception dans la
communication d’'un message. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 & 45 minutes
* Cette activité se trouve aussi dans le module Créativité.

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes discutent des barrieres qui
empéechent les gens de communiquer efficacement et de bien comprendre les messages
transmis. Souvent, la perception personnelle pose un tres grand défi. L’activité démontre
a quel point la perception visuelle peut etre différente d"une personne a l'autre. Elle
s’inscrit parfaitement dans le descripteur du rendement Montre qu’elle est consciente des
facteurs influencant les interactions, tels les divergences d’idées ou d’opinions et les différences
sociales, linguistiques et culturelles, sous la grande compétence Communiquer des idées et de
l'information (Interagir avec les autres).

Pistes d’animation

* Poser la question Quelles sont les barrieres qui empéchent qu’un message soit bien compris? et
en discuter avec les personnes apprenantes. Souligner que les bruits, les distractions, le
manque d’écoute, les interprétations, le ton de la voix, les interruptions, les sentiments,
les idées précongues et la perception que 1’on a peuvent nuire a la transmission efficace
du message.

® Présenter I'image Canard ou lapin? a I’ Annexe 5a et demander aux personnes
apprenantes de la regarder pendant 5 secondes sans dire ce qu’elles voient. Il est
important que toutes observent 'image en méme temps pendant 5 secondes, soit sur un
tableau blanc, sur papier ou a I’ordinateur. Leur demander ensuite d’écrire canard ou
lapin dans leur cahier de travail personnel, toujours sans le dire a haute voix.

* Demander au groupe Qui a vu le canard? Qui a vu le lapin? Pourquoi? Qu’est-ce qui se
passe? Expliquer que la perception de la réalité est tres subjective et que cette image
aide a démontrer les différences de perception d"une personne a 'autre : chacune
construit sa propre réalité et per¢oit donc les choses a sa fagon, a travers son regard
unique. Toute information pergue par nos sens est sélectionnée, organisée et ordonnée
selon notre conscience individuelle. Au cours de ce processus, chacun donne la priorité
a certains aspects de I'information plutdt qu’a d’autres : la couleur d’une image, la
forme d’un batiment, etc. Ainsi, il est possible et méme tres normal que deux personnes
qui regardent la méme image n’y voient pas la meme chose. Cela explique pourquoi
chacune est inspirée a créer différemment, méme si les deux sont exposées a la meme
chose.
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Présenter encore I'image Canard ou lapin? et demander aux personnes apprenantes de
venir y indiquer la forme qu’elles ont vue, en la tracant avec leur doigt. Elles le feront
difféeremment, puisqu’elles mettront instinctivement certains aspects en évidence,
comme les contrastes, les couleurs ou les formes. En discuter au besoin.

Répéter le méme processus avec I'image Vase ou figures? fournie a I’Annexe 5b. Les
personnes apprenantes ont-elles mis 1’accent sur les teintes, la forme, la couleur, ou autre
chose? Leur demander d’expliquer au groupe d’autres éléments qui les ont amenées a
choisir I'une ou l'autre des réponses.

Revoir les deux images au besoin pour vous assurer que toutes les personnes
apprenantes arrivent a voir les deux images dans chacune. Les inviter ensuite a consulter
les sites suivants pour s’exercer avec d’autres images :

http://www.topito.com/top-illusions-optique-impressionnantes
http://villemin.gerard.free.fr/Humour/Illusion.htm
http://bribriange49.centerblog.net/rub-IMAGES-EFFETS-OPTIQUE.html

http://gigistudio.over-blog.com/article-quizz-10-illusions-d-optiques-en-
images-43571467.html

http://www frizou.org/divers/pour-vos-yeux/
http://lecerveau.mcgill.ca/flash/a/a_02/a_02_p/a_02_p_vis/a_02_p_vis.html

http://lecerveau.mcgill.ca/flash/i/i_02/i_02_p/i_02_p_vis/i_02_p_vis.html
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Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
+ B1: Interagir avec les autres

Tache 5
Ecouter un message dans le but de le transmettre fidélement. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 & 45 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes se placent en file et se transmettent
des messages, un a la fois, sans poser de questions. Le message est verbalisé par la derniere
personne a l’entendre au bout de la ligne. Bien que 1’écoute ne soit pas abordée dans le
cadre du CLAO, cette activité exige une écoute active et une articulation claire et demande
d’interagir avec plus d"une personne. Elle s’inscrit parfaitement dans le descripteur

du rendement Montre qu’elle est consciente des facteurs influencant les interactions, tels les
divergences d’idées ou d’opinions et les différences sociales, linguistiques et culturelles, sous la
grande compétence Communiquer des idées et de I'information (Interagir avec les autres).

Pistes d’animation

¢ Rappeler qu’environ 53 % du temps de communication est réservé a 1’écoute et
demander aux personnes apprenantes de faire la différence entre entendre et écouter.

¢ Ensuite, présenter les définitions et en discuter avec le groupe.

Entendre : selon Le Petit Robert, entendre veut dire «percevoir par le sens de 1'ouie».
C’est un acte passif. Tu entends les bruits autour de toi. Entendre est un acte physique et
automatique durant lequel une vibration frappe le tympan et est transmise au cerveau.

Ecouter : écouter est un acte volontaire et actif. Tu écoutes pour décoder un message.
Ecouter, c’est «préter une oreille attentive». C’est ce qui se produit lorsque le cerveau
décode l'information regue par l’oreille et y trouve un sens.

Souligner que le module en cours leur permettra de devenir des auditeurs plus efficaces
et de développer une écoute active.

¢ Faire remarquer que certaines personnes sont meilleures a 1’écoute que d’autres. Poser
les questions suivantes :

—  Crois-tu étre un auditeur ou un récepteur efficace? Pourquoi?
- As-tu de la difficulté a te rappeler des informations que tu viens juste de recevoir? Pourquoi?
- As-tu de la difficulté i garder ton attention sur la personne qui te parle pendant une
longue période? Si oui, qu’est-ce qui te distrait?
—  Trouves-tu que les gens ne t'écoutent pas quand tu parles? Qu'’est-ce qui te fait dire ca?

16 Module : Facilité a communiquer © Centre FORA, 2013



Compétences génériques

Demander aux personnes apprenantes de se placer une a coté de l'autre pour former
une file. Demander a la premiere personne de la file de lire un message en le chuchotant
a l’oreille de son voisin. La personne qui écoute n’a pas le droit de poser des questions.
Inviter ensuite les participants a transmettre le message d’une personne a l’autre, sans
poser de questions, jusqu’a ce qu'il arrive au bout de la file. Demander alors a la derniere
personne de verbaliser le message, puis inviter le premier participant de la file a lire a
haute voix le message transmis a l’origine. Comparer avec ce que la derniere personne a
verbalisé et discuter avec le groupe du résultat obtenu.

Répéter l'activité avec un message différent et en permettant aux personnes dans la file
de poser une question. Discuter a nouveau du résultat.

Explorer ce concept en donnant une nouvelle directive a chaque fois (p. ex., ajouter des
gestes).

Notes a I'intention de la formatrice :

1. L’activité peut se faire a plus d"une reprise avec des messages de complexités
différentes. Voici des exemples de messages allant du plus simple au plus complexe.

2. L’activité est plus efficace lorsqu’il y a au moins 5 participants. Dans un groupe de
moins de 5 personnes, privilégier l'autre activité suggérée a la suite des messages.

Message 1
Nicole et Ahman se sont rencontrés.

Message 2
Marc et Damien se sont rencontrés pour prendre du café et des biscuits.

Message 3
Luc, Oscar et Sira jouent chacun leur tour a des jeux de roles a I’ordinateur.

Message 4
Les enfants aiment les jeux qui les amenent a faire semblant d’etre des chevaliers.

Message 5
Nicole et Ahman se sont rencontrés pour prendre un café et des biscuits au beurre
d’arachides durant une pause de leur cours de littérature.

Message 6
Pierre prévoit démarrer sa propre entreprise pour vendre des objets d’importation tels
des masques et des statues d'Haiti.

Autre activité possible

Si le groupe compte moins de 5 participants, demander aux personnes apprenantes
d’écouter attentivement un message qui leur est lu lentement (sans toutefois exagérer
la lenteur) et d’en faire un dessin une fois la lecture terminée. Elles n’ont pas le droit de
poser des questions en dessinant. Voici des exemples de messages.
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Exemple 1: Message a lire lentement

Sur une page blanche orientée a la verticale ou a I’horizontale, dessine une ligne qui
traverse la feuille a 1/3 du bas. Au milieu de la page, sur cette ligne, dessine une maison
carrée avec un toit en forme de triangle. Dessine une porte qui se trouve au milieu

du carré et qui part de la ligne du bas de celui-ci. Dessine une fenétre a la gauche de

la porte. Celle-ci doit etre la méme largeur que la porte mais la moitié de sa hauteur,

et le bas doit étre aligné avec le haut de la porte. Mets une croix dans la fenétre pour
illustrer qu’elle a 4 carreaux. Dessine une figure souriante dans la fenétre. A gauche de la
maison, place un arbuste de forme ovale dont le pied est tres peu visible. Celui-ci doit se
trouver a une distance de la maison équivalant a une maison et doit étre d"une hauteur
correspondant a la moitié de celle de la maison.

-

Exemple 2 : Message a lire lentement

En haut et a droite d"une page blanche orientée a la verticale ou a I'’horizontale, dessine
un carré qui occupe le quart de la page. Dans le carré, dessine un cercle qui occupe toute
I'espace disponible. Dessine ensuite un triangle a cotés égaux dont les sommets (pointes)
touchent le cercle. Au milieu du triangle, dessine un visage souriant dont la forme
circulaire touche les cotés du triangle.
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Exemple 3 : Message a lire lentement

Dessine de gauche a droite une ligne qui sépare en deux parties égales une page blanche
orientée a la verticale. En plein centre de la moitié supérieure, dessine un cercle de la
grosseur d'une piece de 10 cents. En plein centre de la moitié inférieure, dessine un
autre cercle de la grosseur d"une piece de 10 cents. A l'intérieur de ce cercle, dessine un
triangle dont les cotés sont de la méme longueur et dont les sommets touchent le cercle.
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Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
*+ B1:Interagir avec les autres

Tache 6
Discuter des stratégies pour améliorer son écoute active. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 & 45 minutes

Note : Durant cette activité, il est question des stratégies pour améliorer I’écoute active.
Grace a une activité ou elles jouent a I’écoute passive, les personnes apprenantes
découvrent que la communication repose d’abord sur 1’écoute active, la capacité d’écouter
et celle d’etre attentif aux mots et aux indices non verbaux. Tout cela permet de capter le
message. L’activité s’inscrit parfaitement dans les descripteurs du rendement Fait preuve
d’une certaine habileté dans I'utilisation appropriée du ton et Utilise et interprete des indices non
verbaux (p.ex., langage corporel, expressions du visage, gestes), sous la grande compétence

Communiquer des idées et de 'information (Interagir avec les autres).

Pistes d’animation

¢ Demander aux personnes apprenantes de former des équipes de deux et de déterminer
qui sera la personne A et qui sera la personne B.

- Inviter toutes les personnes A a se rendre dans la salle voisine. Leur expliquer
que chacune devra raconter a la personne B de son équipe les détails d'une activité
qu’elle a faite récemment.

- Dans l'autre salle, expliquer aux personnes B que les personnes A vont leur
raconter une histoire. Leur demander d’agir de fagon tres distraite lorsque la personne
A va leur parler — par exemple, regarder par la fenétre, jouer avec les boutons de leur
chemise, taper du doigt, regarder ailleurs que dans les yeux de l'interlocuteur, etc. -
mais en étant silencieuses et discretes et sans exagérer.

- Inviter les personnes A a se joindre aux personnes B et commencer l'activité.

¢ Une fois I'activité terminée, discuter des sentiments éprouvés au cours de 1’expérience.
Poser des questions comme :

— Personne A : Comment vous étes-vous sentie en constatant que la personne B ne vous
écoutait pas vraiment?

— Personne B : Pourriez-vous expliquer en détails I'activité que la personne A vous a partagée?
Pourquoi pas?

— Personne B : Pourriez-vous juger des sentiments et de I'état émotionnel de la personne A?

¢ Inviter les personnes apprenantes a nommer des stratégies qui favorisent I’écoute active.
Noter celles-ci au tableau.

* Présenter I’Annexe 6, Stratégies pour améliorer I'écoute active. Comparer les stratégies
nommeées par les personnes apprenantes avec celles de ’Annexe et en discuter.
Souligner qu'une bonne communication repose d’abord sur la capacité d’écouter. Etre
attentif aux mots ainsi qu’aux indices non verbaux permet de bien capter le message.
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Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
*+ B1:Interagir avec les autres

Grande compétence : Rechercher et utiliser de I'information
+ A1 Lire des textes continus

Tache7:
Utiliser la reformulation ou la paraphrase pour exercer I'’écoute active. (Niveau 2)

Durée approximative : 60 & 90 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes exercent leur écoute active
en utilisant des techniques de reformulation. L’activité s’inscrit parfaitement dans le
descripteur du rendement Reformule ses propos pour confirmer ou améliorer la compréhension,

sous la grande compétence Communiquer des idées et de l'information (Interagir avec les autres).

Pistes d’animation

Parler des stratégies d’écoute active présentées a I’Annexe 6. Indiquer qu’il existe
plusieurs fagons de démontrer a I’autre que 'on est attentif a son message. Poser la
question Comment montrer a une autre personne que vous l'écoutez attentivement? (langage
non verbal, posture, concentration, regard).

Il est aussi possible de :

— donner de I’encouragement verbal pour montrer son attention

— reformuler le message de diverses fagons

— résumer le message

— questionner pour permettre a I’autre d’approfondir son message

Fournir une définition de la reformulation :

Processus durant lequel le récepteur reformule le message de 'interlocuteur dans ses
propres mots ou en utilisant les mots clés employés par l'interlocuteur. Cela permet a
l'interlocuteur de sentir qu’il est écouté et compris.

Présenter les deux types de reformulation décrits a la page 1 de l’Annexe 7 : la
reformulation &cho et la reformulation miroir, ou paraphrase. S'assurer que les
personnes apprenantes comprennent bien les exemples fournis et en ajouter d’autres au
besoin.

Ensuite, les inviter a former des équipes de deux et a s’identifier comme personne A
ou personne B. Leur fournir les messages se trouvant a la page 2 de ’Annexe. Durant
la premiere partie de I’exercice, les personnes A jouent le rdle d’interlocuteurs tandis
que les personnes B pratiquent la reformulation. Apres un ou deux essais, les rdles sont
inverses.

Discuter en groupe des avantages de cette stratégie d’écoute active.
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Note a I'intention de la formatrice

Vous pouvez demander aux personnes apprenantes de rédiger leurs propres messages
une fois qu’elles ont compris la technique de reformulation. Dans ce cas, ajoutez le
groupe de taches B2 : Rédiger des textes continus. Soulignons que la communication écrite
est présentée des la tache 19.
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Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
+ B3 : Remplir et créer des documents

Tache 8
S’exercer a poser des questions pour clarifier un message. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 & 45 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes s’exercent a poser des questions
et a reformuler l'information dans le cadre de diverses situations. L’activité s’inscrit
parfaitement dans les descripteurs du rendement Reformule ses propos pour confirmer ou
ameéliorer la compréhension et Utilise des stratégies pour entretenir la conversation, comme
encourager les autres a répondre et i poser des questions, sous la grande compétence

Communiquer des idées et de 'information (Interagir avec les autres).

Pistes d’animation

* Revoir la stratégie 4 pour développer ’écoute active, Pose des questions pour clarifier. Lors
de discussions ou d’échanges d’information, il est important de demander des précisions
a l'autre personne aux moments opportuns, sans lui couper la parole. Cela permet de
clarifier et de bien comprendre le message transmis.

¢ Souligner que poser des questions fait partie de I’écoute active et que selon le genre de
question, on obtient des résultats différents. Présenter la définition des deux types de
questions, les questions ouvertes et les questions fermées, qui se trouve a la page 1 de
I’Annexe 8. S'assurer que les personnes apprenantes comprennent bien les exemples
fournis.

* Ensuite, les inviter a pratiquer l’art de questionner et de reformuler en utilisant les
situations décrites a la page 2 de 1’Annexe 8. Les encourager a utiliser surtout des
questions ouvertes.

¢ Discuter des situations o1 un type de question est plus avantageux que l’autre pour son
apprentissage et sa formation.
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Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
+ B1: Interagir avec les autres

Grande compétence : Rechercher et utiliser de I'information
+ A1: Lire des textes continus

Grande compétence : Gérer I'apprentissage

Tache 9
Discuter des stratégies pour accroitre sa capacité a communiquer oralement de fagon claire.

(Niveau 2)
Durée approximative : 30 & 45 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes apprennent des stratégies pour
communiquer oralement de fagon claire et pour améliorer leur facon d’apprendre.
Elles choisissent une stratégie qu’elles souhaitent intégrer a leur apprentissage.
L’activité s’inscrit parfaitement dans le descripteur du rendement Commence a trouver
des facons d’améliorer son rendement, sous la grande compétence Gérer I'apprentissage.

Pistes d’animation

Poser les questions suivantes :
—  Pour quelles raisons communique-t-on?

On communique, entre autres, pour donner son opinion, partager son point de

vue, informer, donner des instructions ou des directives, donner de la rétroaction,
questionner, porter un jugement, persuader ou convaincre, réfuter des idées ou défendre
ses idées.

—  Est-ce que I'on communique différemment selon la personne a qui on s’adresse et selon
la situation?

On utilise un langage plus familier et moins formel avec nos proches et nos amis. Dans
une entrevue ou lorsqu’on communique avec un patron, on utilise un langage plus
formel et plus soigné. Lorsqu’on s’adresse a un jeune enfant, on a tendance a changer de
ton et a utiliser un vocabulaire plus simple et plus direct. Le ton de la voix et le message
communiqué varient aussi selon la situation : stress, colere, humour, travail, courtoisie,
amour.

— Y a-t-il différentes facons de communiquer un message?

Un message peut etre communiqué durant un dialogue, un exposé ou une présentation
orale, ou encore par écrit sous forme de note formelle, de lettre, de courriel ou de
message texte.
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- Quels métiers nécessitent une bonne capacité de communiquer?

Il faut avoir une bonne capacité de communiquer pour occuper un métier dans lequel
on travaille avec le public, entre autres dans le secteur des services : hotellerie, vente ou
service, services a la clientele, formation, enseignement, mentorat.

Souligner aux personnes apprenantes qu’en transmettant un message, il faut tenir
compte de ses composantes, c’est-a-dire du message lui-meéme.

- Quelles sont les idées, le contenu, I'information a transmettre?

— A qui sera livré le message? On ne s’adressera pas a son patron de la meme fagon qu’a
une amie.

—  Comment le message sera-t-il livré? Quel langage sera utilisé? Dans quel contexte le message
sera-t-il livré? (par exemple, un dialogue ou un exposé)

—  Quel est I'objectif du message? Est-ce d’informer, de convaincre, de donner des instructions
ou d’exprimer une opinion? Le message sera adapté a la situation.

Discuter des moyens de mieux communiquer oralement, de s’assurer de livrer un
message clair et concis. Noter au tableau les idées soulevées.

Présenter et expliquer au besoin I’Annexe 9, Stratégies pour améliorer la communication
orale. Demander aux personnes apprenantes de les lire a voix haute a tour de role.
Comparer ces stratégies a celles qu’elles ont suggérées précédemment.

Leur demander de choisir une stratégie qu’elles aimeraient utiliser davantage, surtout
dans leur formation pour améliorer leur fagon d’apprendre. Les inviter a en noter les
points saillants dans leur cahier de travail personnel.
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Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
* B1: Interagir avec les autres

Grande compétence : Rechercher et utiliser de I'information
+ A1 Lire des textes continus

Tache 10
Donner des directives claires et précises dans le but de transmettre un message bien
compris. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 & 45 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes confirment I'importance de
communiquer clairement et la différence entre divers motifs de communication comme
donner des instructions, des directives, des conseils ou des ordres. Elles lisent 4 activités et
en choisissent une qui les amene a communiquer oralement des directives claires. L’activité
s’inscrit parfaitement dans 1'indicateur de rendement Parle ou s’exprime par signes de fagon
claire, nette et précise, sous la grande compétence Communiquer des idées et de I'information
(Interagir avec les autres).

Pistes d’animation

* Rappeler les raisons de communiquer oralement, entre autres donner des instructions,
des directives, des conseils ou des ordres. Demander aux personnes apprenantes de
donner des exemples personnels ou professionnels.

¢ Les inviter ensuite a distinguer les différentes situations de communication. Souligner
que dans chacune des situations, ’émetteur transmet un message au moyen d’énoncés
séquentiels et ordonnés et que le ton de sa voix et les mots qu’il utilise déterminent si
son message a pour motif de donner un ordre, des instructions, des directives ou des
conseils :

— Ordres : Un patron peut vouloir transmettre des ordres.

— Instructions : Un technicien d"une compagnie de téléphone peut vouloir donner
des instructions a un client pour I’aider a régler un probleme avec son téléphone
cellulaire.

— Directives : Un concierge dans un hotel peut vouloir donner des directives a un
client qui désire se rendre au théatre ou au restaurant.

— Conseils : Un parent peut vouloir donner des conseils a son enfant qui s’interroge
sur un sujet particulier.

Dans toutes ces situations, il est important de pouvoir communiquer efficacement.

® DPrésenter les 4 activités a I’Annexe 10. Inviter les personnes apprenantes a les lire a
tour de role et a en choisir une. Cette activité leur permettra de s’exercer a donner des
instructions ou des directives claires et précises, de fagon a étre bien comprises. (La 4e
activité de I’Annexe se trouve aussi dans le module Esprit d’équipe.)
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*  Une fois les activités terminées, discuter des résultats et poser les questions suivantes :

—  Quels problemes avez-vous rencontrés durant I'activité?
—  Quelles instructions ont été les plus efficaces?

— Dans I'activité de groupe, qu’avez-vous appris sur la facon de donner des directives et sur
la collaboration de I'équipe?
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Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
* B1: Interagir avec les autres

Tache 11

Expliquer la différence entre des faits et des opinions pour distinguer ce qui est factuel de
ce qui est affectif. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 & 45 minutes
* Cette activité se trouve aussi dans le module Esprit d’analyse.

Note : Le but de cette activité est de bien comprendre la différence entre un fait et une
opinion grace a des exercices effectués en équipes de deux au moyen d’illustrations.

Pistes d’animation

Souligner que lorsqu’on communique, il est crucial de distinguer ce qui est un fait
(factuel) de ce qui est une opinion ou une perception (affectif). C’est important surtout
quand on doit exprimer son opinion ou utiliser des faits pour convaincre.

Se référer a 'activité 1.2.3, La communication efficace, dans META-Phare, au http://meta-
phare.centrefora.on.ca/mtph/themes/communication/la_communication_efficace.shtml
pour aider a distinguer ce qui est factuel de ce qui est affectif.

Poser la question Quelle est la différence entre un fait et une opinion? et en discuter avant de
présenter la définition des deux termes ou de la revoir si les personnes apprenantes ont
déja étudié le module Esprit d’analyse.

Fait : Un fait est vrai et peut étre vérifié et prouvé.

Opinion : Une opinion représente la fagon de penser d"une personne. C’est une
perception qui est discutable et qui peut varier d’une personne a l'autre.

Présenter I’Annexe 11, Fait ou opinion? Utiliser des exemples pour illustrer ce qui est un
fait et ce qui est une opinion. Accorder le temps nécessaire pour compléter I’annexe, puis
demander aux personnes apprenantes d’expliquer et de justifier leurs choix de réponses.

Réponses a l’exercice de ’Annexe 11

La distance entre la Terre et le Soleil est de 149 597 870 km. (Fait)

Ma sceur est la meilleure personne au monde. (Opinion)

La température est de 15 °C aujourd’hui. (Fait)

Il fait vraiment froid dehors. (Opinion)

Le quart de la salle était occupé par des femmes. (Fait)

Le portrait de la Mona Lisa est la meilleure ceuvre de Leonardo Da Vinci. (Opinion)
Pierre est un patron formidable. (Opinion)

La colonisation de I'Ouest a été I'événement le plus marquant de notre histoire.
(Opinion)

9. Neuf plus cinq font quatorze. (Fait)

®© NG PN
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10. Josée n’aime pas les hommes puisqu’elle a 45 ans et n’a jamais été mariée. (Opinion)

11. Sadir s’est rendu a Halifax en train 1’été dernier. (Fait)

12. Einstein est un scientifique qui a contribué a la science beaucoup plus que
Thomas Edison. (Opinion)

13. Mes voisins semblent étre des gens honnetes. (Opinion)

14. Les éleves de la classe n’aiment pas les mathématiques. (Opinion)

15. Il y a seulement 26 lettres dans l’alphabet. (Fait)

16. Il y a seulement 2 personnes dans la classe dont le nom commence par la lettre C.
(Fait)

17. L’ordinateur portatif est meilleur que 1’ordinateur de bureau. (Opinion)
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Grande compétence : S’engager avec les autres

Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
+ B1:Interagir avec les autres

Tache 12
Exprimer son opinion sur un sujet particulier en s’assurant d’étre bien compris. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 & 45 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes expriment oralement leur opinion
sur 5 situations suggérées ou sur d’autres situations de leur choix. Les autres personnes
du groupe sont alors invitées a leur poser des questions qui leur permettent de reformuler
leurs propos pour s’assurer que leur opinion est bien comprise. Elles deviennent ainsi plus
conscientes des facteurs qui influencent nos opinions. L’activité s’inscrit parfaitement dans
le descripteur du rendement Reconnait et accepte les points de vue des autres, sous la grande
compétence S’engager avec les autres, et dans le descripteur du rendement Montre qu’elle est
consciente des facteurs influencant les interactions, tels les divergences d’idées ou d’opinions et les
différences sociales, linguistiques et culturelles, sous la grande compétence Communiquer des
idées et de l'information (Interagir avec les autres).

Pistes d’animation

Rappeler les différentes raisons de communiquer, entre autres, pouvoir exprimer son
opinion. Poser la question Que signifie «exprimer son opinion»? (présenter son point de
vue sur un sujet, donner sa fagon de penser)

Discuter des questions suivantes :

—  Pourquoi est-il important de pouvoir exprimer son opinion?
—  Comment est-ce possible d’exprimer son opinion tout en respectant celle des autres?
- Te souviens-tu de situations dans lesquelles tu n’as pas exprimé ton opinion?

Il est essentiel de pouvoir donner son opinion pour s’affirmer, se sentir valorisé et
rehausser son estime de soi. Donner son opinion peut permettre une personne de se
sentir utile a une équipe, surtout si ses idées et opinions sont acceptées par celle-ci et

contribuent a I'avancement du projet. Donner son opinion peut aider a révéler sa valeur.

Souligner I'importance d’etre conscient des facteurs qui peuvent influencer nos
opinions, entre autres les différences sociales, linguistiques, religieuses et culturelles. Ces
facteurs influencent nos rapports avec les gens et la compréhension de nos opinions, une
raison de plus de s’exprimer clairement et de faire savoir a I’autre sur quoi reposent nos
opinions.

Présenter I’Annexe 12, Comment exprimer son opinion, et en discuter avec les personnes
apprenantes pour ensuite leur présenter les situations ci-dessous (elles peuvent aussi
utiliser d’autres situations de leur choix). Donner-leur quelques minutes pour réfléchir
sur le sujet et les inviter ensuite a exprimer leur opinion devant le groupe.
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— Le patron impose une limite au nombre de photocopies autorisées au travail.

— Un reglement est établi pour empécher les gens d’avoir des animaux en appartement.

— Laville impose des heures limites pour arroser sa pelouse durant 1’été dans le but de
ménager |'eau.

— Les enfants ne sont pas heureux de devoir étre de retour a la maison a 23 h.

— Les gens qui n’ont pas de permis pour utiliser les pistes de motoneige doivent payer
une amende.

Inviter les personnes apprenantes a poser des questions et a reformuler les messages des
autres pour s’assurer qu’elles comprennent bien leurs opinions. Rappeler les facteurs
qui influencent les interactions et les idées, comme les différences sociales, linguistiques,
religieuses, politiques et culturelles et méme les différences dage.
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Grande compétence : Communique des idées et de I'information
* B1: Interagir avec les autres

Tache 13
Utiliser les techniques de communication orale pour persuader ou convaincre un collégue.

(Niveau 2)

Durée approximative : 30 & 45 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes utilisent des stratégies de
communication orale pour influencer les autres et les amener a penser de leur fagon. Dans
le cadre de jeux de roles, elles tentent de convaincre leur coéquipier selon 4 scénarios
proposés. L’activité s’inscrit parfaitement dans les descripteurs du rendement Parle ou
s’exprime par signes de facon claire, nette et précise, Reformule ses propos pour confirmer ou
améliorer la compréhension et Utilise des stratégies pour entretenir la conversation, comme
encourager les autres i répondre et i poser des questions, sous la grande compétence
Communiquer des idées et de l'information (Interagir avec les autres).

Pistes d’animation

* Revoir les différentes raisons de communiquer, entre autres convaincre ou persuader
une autre personne. Souligner I'importance de reconnaitre et d’accepter le point de
vue des autres, surtout s’ils ont des preuves a 'appui. Quand on croit avoir raison et
qu’on a les preuves pour appuyer notre fagon de penser, on devrait pouvoir utiliser des
stratégies de communication pour amener 'autre a penser de notre fagon.

¢ Définir les termes convaincre et persuader.

Convaincre : Amener quelqu’un, par des raisons ou des preuves, a reconnaitre
que quelque chose est vrai ou nécessaire.

Source : Larousse en ligne, http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais

On convainc quelqu’un par des arguments et des faits scientifiques pour
I’amener a penser comme nous.

Persuader : Amener quelqu’un a etre convaincu de quelque chose, a croire
quelque chose.
Amener quelqu’un a faire et a vouloir faire quelque chose.

Source : Larousse en ligne, http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais

Ici on utilise tous les moyens a notre disposition pour faire croire quelque chose,
par exemple, la force, le chantage. On fait appel aux sentiments, aux passions
pour amener les personnes a croire.

¢ Discuter des questions suivantes :
— Donnez des exemples de situations dans lesquelles vous avez dii convaincre ou persuader
quelqu’un.
- Quand et pourquoi est-il important de pouvoir convaincre ou persuader quelquun?
—  Qu’arrive-t-il si on ne réussit pas a convaincre?
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® Parler des trucs qu’utilisent les personnes apprenantes pour tenter de convaincre ou de
persuader. Les noter au tableau. Présenter ensuite 1’Annexe 13, Stratégies pour convaincre
ou persuader, et comparer ces stratégies aux trucs mentionnés par les personnes
apprenantes. Les inviter a noter les points saillants dans leur cahier de travail personnel.

¢ Inviter les gens a former des équipes de deux afin de mettre en pratique les stratégies
pour convaincre en jouant a des jeux de rdles a I’aide des scénarios présentés a la page 2
de I’Annexe 13. Leur demander de prendre le role d’émetteur ou de récepteur dans un
des scénarios et de changer de rdle pour le deuxieme. Discuter des résultats.

Note : Persuader n’apparait pas dans le groupe de taches Interagir avec les autres dans le
adre du CLAO. Nous choisissons de situer au niveau 3 cette habileté en communication
orale car elle apparait a ce niveau dans le groupe de taches Rédiger des textes continus, sous
I'indicateur du rendement Rédige des textes pour présenter de l'information, résumer, exprimer des
opinions, présenter des arguments, communiquer des idées ou persuader.

33

Module : Facilité a communiquer © Centre FORA, 2013



Compétences génériques

Grande compétence : Utiliser la technologie numérique

Grande compétence : Communique des idées et de I'information
+ B2 : Rédiger des textes continus

Tache 14
Effectuer des recherches sur Internet, par mots clés, dans le but de préparer ses arguments
et d’alimenter un débat. (Niveau 2)

Durée approximative : 60 & 90 minutes

* Cette activité est une adaptation du débat présenté dans le module Esprit d’analyse, qui renferme une version plus
longue, en trois parties.

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes mettent en pratique les stratégies
qu’elles ont apprises afin de se préparer a convaincre et a persuader leurs collegues dans
le cadre d'un débat. Elles font des recherches sur Internet et notent les points importants
dans leurs propres mots et en citant leurs sources. L’activité s’inscrit parfaitement dans
le descripteur du rendement Effectue des recherches simples au moyen de mots clés (p. ex., sur
Internet, dans le menu d’aide des logiciels), sous la grande compétence Ultiliser la technologie
numérique.

Pistes d’animation

Rappeler aux personnes apprenantes qu’il est possible que nos opinions sur divers sujets
different de celles des autres, comme ’ont fait ressortir les activités précédentes. Parfois,
tout en respectant 1’opinion des autres, il est important de défendre son point de vue

en s’appuyant sur des faits et des arguments, comme elles ont di1 le faire pour tenter de
persuader et de convaincre un collegue.

Présenter le mot débat et leur demander de le définir. Poser la question : Que veut dire le
mot «débat» pour vous?

Un débat est une discussion structurée durant laquelle des personnes ayant

des opinions divergentes traitent du pour et du contre d"un sujet précis. Parfois,
elles doivent convaincre un auditoire que c’est leur point de vue qui est le
meilleur.

Des débats ont lieu régulierement en période électorale. IIs ont pour but d’influencer
’opinion publique. Les candidats des différents partis ont alors 'occasion de défendre
leurs opinions sur certains sujets. Peu importe leur point de vue (pour ou contre), les
personnes qui prennent part au débat font des recherches pour préparer et présenter
leurs arguments. D’ailleurs, pendant le débat, elles se réferent souvent a des notes
écrites.

Présenter les regles du débat énoncées a I’Annexe 14, tirées du livret Des pour et

des contre : Une introduction au débat produit par le Centre FORA. S’assurer que les
personnes apprenantes comprennent bien les regles. Ce livret peut aussi etre téléchargé
gratuitement a partir du Catalogue FORA, au www.centrefora.on.ca.

34

Module : Facilité a communiquer © Centre FORA, 2013



Compétences génériques

Rappeler la fagon de faire des recherches sur Internet en utilisant un moteur comme
Google ou Yahoo, par sujet ou par mots clés. Faire un bref exemple en groupe. Montrer
ensuite aux personnes apprenantes comment rédiger leurs arguments sur des petites
cartes, en soulignant I'importance d’étre bien préparées pour le débat et d’avoir tous les
faits a la main. S’assurer qu’elles écrivent les points importants dans leurs propres mots
et qu’elles citent leurs sources.

Inviter le groupe a choisir un sujet parmi les suivants ou un autre sujet de son choix :

le covoiturage obligatoire

les changements proposés a 1’année scolaire

les moteurs tournant au ralenti dans les services a I’auto
l'interdiction d’utiliser des engrais chimiques sur les gazons
le programme de recyclage obligatoire

Chaque personne apprenante doit ensuite décider si elle sera pour ou contre le sujet
débattu.

Inviter les personnes apprenantes a commencer leurs recherches pour préparer leurs
arguments. Prévoir une date pour le débat.
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Grande compétence : Gérer I'apprentissage

Grande compétence : S’engager avec les autres

Tache 15
Présenter ses arguments pour défendre son point de vue dans le cadre d’un débat.
(Niveau 2)

Durée approximative : 30 minutes
* Cette activité est une adaptation du débat présenté dans le module Esprit d’analyse, qui renferme une version plus
longue, en trois parties.
Note : Le débat se tient durant cette activité. Invitez d’autres collegues du centre de
formation ou des gens de la communauté a y assister. Assurez-vous que les personnes
apprenantes sont organisées et qu’elles se sentent prétes a vivre une expérience positive.
Elles doivent avoir en main leurs notes et un stylo pour noter les arguments de l’autre
groupe. Divisez le groupe en deux : le camp des «pour» et celui des «contre». Revoir le role
de chacun et les reglements. Souligner I'importance de reconnaitre et respecter le point de
vue des autres. Présenter votre role de médiatrice, qui consiste a diriger le débat. Donner
aux participants le temps de poser des questions pour préciser certains points au besoin.

Cette activité s'inscrit parfaitement dans les indicateurs de rendement suivants, sous la
grande compétence S’engager avec les autres :

—  Comprend son role et demande des clarifications au besoin
- Reconnait le role des autres Aucune Pistes
—  Fait preuve de tolérance et de souplesse d'animation?
—  Apporte des contributions en fonction de ses forces et de ses limites

Elle s’inscrit aussi parfaitement dans les indicateurs du rendement suivants des niveaux 2

et 3, sous la grande compétence Gérer l'apprentissage :

— Utilise un nombre limité de stratégies d’apprentissage (p. ex., prend des notes, organise son
matériel d’apprentissage)

—  Détermine comment transférer des habiletés et des stratégies dans différents contextes

—  Trouve des facons de se souvenir de l'information, clarifier I'information, de vérifier sa
compréhension et de renforcer son apprentissage

Une fois le débat terminé, évaluer en groupe. Poser des questions comme :

—  Etais-tu suffisamment prét? Comment aurais-tu pu mieux te préparer?

—  Comment t’es-tu senti en présentant tes arguments et tes opinions?

- As-tu parlé suffisamment? As-tu trop parlé? Tes arquments étaient-ils a point?
- Que ferais-tu différemment la prochaine fois?

—  Comment tes arguments auraient-ils pu étre plus forts?
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Grande compétence : Communique des idées et de I'information
* B1: Interagir avec les autres

Tache 16
Utiliser les techniques de communication orale pour apprendre a dire non. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 a 45 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes apprennent qu’il faut parfois

dire non, meéme si c’est tres difficile. Elles prennent conscience de 1'importance de savoir
refuser poliment de faire quelque chose et aussi de toujours respecter leur volonté et leurs
capacités. Le ton de la voix joue un rdle crucial dans cette activité : ce n’est pas ce que I'on
dit qui importe le plus, mais la fagcon dont on le dit. L’activité s’inscrit dans le descripteur
du rendement Fait preuve d’une certaine habileté dans 'utilisation appropriée du ton, sous la

grande compétence Communiquer des idées et de l'information (Interagir avec les autres).

Pistes d’animation

* Revoir les différentes raisons de communiquer. Souligner aux personnes apprenantes
que 'une des raisons peut étre de communiquer un refus, de dire non.

¢ Discuter oralement des questions suivantes :

Donne des exemples de situations oit tu as eu i dire non.

Pourquoi est-il important de pouvoir refuser quelque chose ou dire non i quelqu’un?
—  Comment est-ce possible de dire non tout en respectant les autres?

Y a-t-il des moments oit il est plus difficile de dire non?

Il est parfois nécessaire de dire non, et lorsque son estime de soi est moins forte, cela est
plus difficile parce qu’on a peur de décevoir I’autre personne. Aussi, il arrive que I'on
ait peur de 'autorité ou encore d’etre jugé paresseux. Il est important de connaitre et de
respecter ses capacités et de savoir quand et comment refuser poliment de faire quelque
chose. Il faut savoir maintenir des limites raisonnables pour soi-méme et éviter d’aller a
I’encontre de sa volonté, de ses capacités, de ses principes ou de ses valeurs.

Inviter les personnes apprenantes a partager des trucs qu’elles ont déja utilisés pour
refuser de faire quelque chose ou dire non a quelqu’un. Noter ces trucs au tableau.

Présenter les Stratégies pour apprendre a dire non, a la page 1 de 1’Annexe 15, ainsi que
les bouts de phrases qui aident a formuler un refus. Comparer ces stratégies aux trucs
personnels partagés par les personnes apprenantes.

Les inviter a former des équipes de deux et a mettre en pratique les stratégies en jouant
a des jeux de rdles. Leur demander de lire a tour de rdle les scénarios présentés a la page
2 de I’Annexe 15. Une personne lit le premier scénario a voix haute et I’autre personne
s’exerce a dire non de fagon respectueuse en utilisant les bouts de phrases suggérés. Elles
changent ensuite de rdle pour le deuxieme scénario, et ainsi de suite. Leur demander de
porter attention au ton de leur voix.
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* Discuter des résultats en groupe, puis demander aux personnes apprenantes de
choisir au moins une stratégie a mettre en pratique et de noter les grandes lignes de la
discussion dans leur cahier de travail personnel.
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Grande compétence : S’engager avec les autres

Grande compétence : Communique des idées et de I'information
+ B1:Interagir avec les autres

Tache 17
Donner de la rétroaction positive ou constructive dans le but de communiquer plus
efficacement. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 & 45 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes s’exercent a donner et a recevoir de
la rétroaction dans diverses situations. Elles apprennent a utiliser un ton approprié, c’est-
a-dire calme et respectueux. Cette compétence peut leur etre utile dans leur apprentissage,
notamment pour contribuer aux activités de 1’équipe et trouver des solutions qui
conviennent aux deux parties. L’activité s’inscrit parfaitement dans les descripteurs du
rendement Trouve des moyens de résoudre des désaccords et Contribue a trouver une solution

qui convient a tous, sous la grande compétence S’engager avec les autres, ainsi que dans le
descripteur du rendement Fait preuve d’une certaine habileté dans I'utilisation appropriée du
ton, sous la grande compétence Communiquer des idées et de I'information (Interagir avec les
autres).

Pistes d’animation

*  Poser la question Que veut dire le mot «rétroaction»? Ensuite, poser les questions
suivantes :

—  Peux-tu retracer des situations oii tu as donné ou recu de la rétroaction?
- Quels sentiments as-tu éprouvés dans les deux cas?
— Y a-t-il des stratégies que tu as trouvées plus efficaces pour donner de la rétroaction?

e  Présenter la définition de rétroaction et en discuter en faisant référence aux discussions
précédentes.

Processus utilisé en communication pour donner de 'information a quelqu'un
a propos de ce qu'il a fait (action ou comportement), de fagon a I'approuver ou a
y suggérer une correction dans le but de 'améliorer

* Souligner aux personnes apprenantes qu’une part importante de la communication au
travail et dans la vie quotidienne consiste a donner et a recevoir du feedback ou de la
rétroaction. Lorsque la rétroaction positive est utilisée pour complimenter quelqu’un
sur un travail bien fait, elle donne lieu a une augmentation de la confiance en soi et de
la motivation du destinataire ainsi qu’a une amélioration de son rendement. Lorsque la
rétroaction négative est utilisée pour critiquer une action ou un comportement moins
souhaitable, elle peut devenir accusatoire et mettre le destinataire sur la défensive
et faire en sorte qu’il n’écoute plus le message transmis. Il est donc important de
savoir comment donner une rétroaction constructive et aussi comment recevoir de la
rétroaction.
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Présenter les deux premieres pages de I’Annexe 16. Discuter en groupe des types de
rétroaction et des stratégies de communication a utiliser pour donner et recevoir de
la rétroaction. Inviter les personnes apprenantes a noter dans leur cahier de travail
personnel les points saillants de la présentation et des discussions.

Leur demander ensuite de former des équipes de deux et de s’exercer a donner et
a recevoir de la rétroaction en utilisant les scénarios fournis a la page 3 de I’Annexe
16. Vous pouvez aussi choisir de créer vos propres scénarios avec les personnes
apprenantes. Discuter des résultats en groupe.
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Grande compétence : Communique des idées et de I'information
* B1: Interagir avec les autres

Tache 18
Utiliser les techniques de communication orale pour parler au téléphone efficacement.
(Niveau 2)

Durée approximative : 45 & 90 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes apprennent des techniques
importantes pour communiquer efficacement au téléphone, surtout dans le cadre des
services d"une entreprise. Elles prennent conscience du fait que le premier contact avec
la clientele doit etre positif et que méme la communication paraverbale y joue un grand
role. L’activité s’inscrit dans tous les descripteurs du rendement du niveau 2 du groupe
de taches Interagir avec les autres, sous la grande compétence Communiquer des idées et de
U'information.

Pistes d’animation

Discuter avec les personnes apprenantes de I'importance du téléphone comme outil de
communication pour une entreprise.

Discuter des questions suivantes :

- Te souviens-tu de bonnes et de mauvaises conversations téléphoniques auxquelles tu as
participé?

—  Parmi les stratégies de communication utilisées par les réceptionnistes, lesquelles trouves-tu
les plus efficaces?

Présenter I’Annexe 17, Techniques pour communiquer au téléphone efficacement. Souligner
que la communication téléphonique est une partie importante des communications au
sein d'une entreprise. Etre capable de communiquer efficacement et de bien représenter
'entreprise peut avoir d’importantes répercussions sur le succes de celle-ci. Durant une
conversation au téléphone, le langage non verbal n’entre pas en jeu, mais le langage
paraverbal (la voix, le ton, etc.) en dit beaucoup. On dit méme qu'il est important de
sourire en parlant au téléphone.

Inviter les personnes apprenantes a créer des messages originaux et amusants pour les
répondeurs téléphoniques puis a les partager a tout le groupe.

Ensuite, jouer a des jeux de rdles pour pratiquer la communication au téléphone. Voir le
scénario fourni a la page 2 de I’Annexe 17 ou créer vos propres scénarios.
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Grande compétence : Communique des idées et de I'information

+ B1: Interagir avec les autres
+ B2 : Rédiger des textes continus

Grande compétence : Rechercher et utiliser de I'information
*+ A1: Lire des textes continus

Tache 19
Discuter de stratégies pour mieux communiquer par écrit. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 a 45 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes revoient les éléments et les
stratégies qui s’appliquent a la communication écrite, pour ensuite rédiger un paragraphe
décrivant ce qu’elles souhaitent améliorer dans leur frangais écrit. Peu importe le type de
message, il est important qu’elles puissent rédiger clairement dans le but de transmettre de

I'information a un récepteur qui est a distance.

Pistes d’animation

* DPoser les questions suivantes :

—  Quels sont les différents types de communication écrite que tu utilises dans ta vie
personnelle et professionnelle? lettre, courriel, message texte, note de service,
formulaire, rapport, présentation, etc.

- Pourquoi communique-t-on différemment par écrit selon la situation et selon la personne i
qui I'on s’adresse?

- Quelles composantes d’une communication écrite sont essentielles selon toi? langage clair,
facilité a trouver l'information, bon orthographe, mots faciles a comprendre, message
clair, pas trop d’images, belle présentation visuelle, etc.

- Quels métiers nécessitent une bonne capacité de communiquer par écrit?

¢ La communication écrite est utilisée pour transmettre de I'information a un récepteur
qui est a distance. A cause de cette distance et de I'absence de rétroaction immédiate ou
de langage non verbal a interpréter, il est important de formuler le message clairement.
Souligner qu’il y a différentes fagons de communiquer par écrit et présenter 1’Annexe 18,
Stratégies pour communiquer efficacement par écrit. Inviter les personnes apprenantes a lire
les stratégies a voix haute en se demandant comment chacune d’elles peut servir dans
plusieurs types de messages écrits.

¢ Discuter avec elles de chacun des points de I’Annexe 18 et leur demander d’écrire dans
leur cahier de travail personnel les points saillants des discussions qui s’appliquent
a elles. Leur demander aussi de rédiger un paragraphe pour énoncer ce qu’elles
souhaitent améliorer dans leur frangais écrit (orthographe, accords des verbes, etc.), car
tout le monde a des points a améliorer en communication écrite.
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Grande compétence : Communique des idées et de I'information
+ B2 : Rédiger des textes continus

Grande compétence : Rechercher et utiliser de I'information
+ A1 Lire des textes continus

Tache 20
Rédiger des textes pour expliquer et décrire des idées et de I'information. (Niveau 2)

Durée approximative : 30 a 45 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes s’exercent a écrire de brefs textes
pour ensuite les partager avec leurs collegues. L’activité s’inscrit parfaitement dans
le descripteur du rendement Rédige des textes pour expliquer ou décrire, sous la grande

compétence Communiquer des idées et de I'information (Rédiger des textes continus).

Pistes d’animation

* Revoir les stratégies de communication écrite énoncées a 1’Annexe 18.

® Présenter ’Annexe 19, Exercices pour communiquer efficacement par écrit, et demander aux
personnes apprenantes de lire a voix haute les situations décrites.

* Les inviter a choisir une des situations et a rédiger individuellement un texte pour
communiquer le message indiqué.

* Ensuite, leur demander de former des équipes de deux et de lire le texte de leur
coéquipier puis de faire les corrections nécessaires a leurs textes respectifs. Enfin,
demander aux personnes qui sont a l’aise de le faire de lire leur texte (imprimé ou
projeté sur le rétroprojecteur ou le tableau blanc). Inviter les autres personnes du groupe
a faire part de leurs commentaires ou suggestions de maniere respectueuse.
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Grande compétence : Gérer 'apprentissage

Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
+ B1:Interagir avec les autres

Tache 21
Simuler une entrevue afin d’exercer et transférer ses habiletés, stratégies et techniques pour
démontrer sa facilité a communiquer. (Niveau 2)

Durée approximative : 45 a 60 minutes

Note : Durant cette activité, les personnes apprenantes trouvent des fagons de poursuivre
leur apprentissage en appliquant des stratégies utilisées en entrevue. Cela répond
précisément aux descripteurs du rendement Suit son propre apprentissage et Commence i
déterminer comment transférer des habiletés et des stratégies dans différents contextes, sous la
grande compétence Gérer I'apprentissage.

Pistes d’animation

¢ Souligner que la facilité a communiquer est 1'une des principales compétences
recherchées par les employeurs. L’évolution rapide du monde du travail fait qu’il est
essentiel de parfaire ses connaissances en communication orale et écrite. Les employeurs
recherchent des personnes qui peuvent communiquer clairement, que ce soit pour
convaincre ou persuader, donner des directives, exprimer leur opinion, présenter des
arguments pour défendre leur point de vue ou dire non dans les situations qui 1’exigent.

¢ Signaler qu'a I'entrevue, I'employeur cherche a évaluer les compétences du candidat
pour le poste affiché. C’est 'occasion idéale de présenter les compétences que I'on
possede. Au cours d'une entrevue comportementale, plus précisément, le candidat
doit présenter des situations dans lesquelles il a mis en pratique des compétences
particulieres, dans ce cas-ci, la communication orale et écrite.

¢ Inviter les personnes apprenantes a travailler en équipes de deux. Distribuer
I’Annexe 20 et mentionner que des jeux de rdles leur permettront de se pratiquer a
répondre a des questions d’entrevue en mettant en évidence leur capacité de bien
communiquer oralement et par écrit, d’écouter attentivement et de lire les signes non
verbaux. Durant I’activité, une personne jouera le role de I'employeur, tandis que 'autre
jouera le role du candidat a la recherche d"un emploi. Souligner I'importance que chacun
ait la chance de jouer le role du candidat.

¢ Pour la communication écrite, demander a tous de répondre a la question suivante,
sous forme télégraphique, dans leur cahier de travail, puis de lire la réponse de leur
partenaire : Peux-tu m’indiquer la facon la plus courte de me rendre a pied a I'épicerie la plus
proche?

¢ Discuter ensuite des entrevues avec tout le groupe. Poser des questions comme :
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6
7.
8
9

Le candidat peut-il communiquer clairement? Justifie ta réponse.

Le candidat a-t-il bien présenté des situations oii il a démontré sa capacité d’exprimer son
opinion? Lesquelles?

Le candidat a-t-il bien présenté des situations oii il a démontré sa capacité de persuader ou de
convaincre? Lesquelles?

Le candidat a-t-il bien présenté des situations oii il a démontré sa capacité de dire non?
Lesquelles?

Le candidat a-t-il bien présenté des situations oit il a démontré sa capacité de défendre son
point de vue? Lesquelles?

Comment le candidat a-t-il utilisé des signes non verbaux (gestes, ton, etc.)?
Le candidat a-t-il répondu de facon claire et précise a la question par écrit? Justifie ta réponse.
Le candidat a-t-il été stratégique dans ses réponses? Justifie ta réponse.

Le candidat vous a-t-il convaincu de I"embaucher? Pourquoi ou pourquoi pas?

Inviter ensuite les personnes apprenantes a partager ce qu’elles ont ressenti durant
I'entrevue et a expliquer comment elles ont réussi a démontrer leurs compétences et a
appliquer les stratégies et les techniques dans ce contexte.
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Grande compétence : Gérer 'apprentissage

Grande compétence : Communiquer des idées et de I'information
*+ B3 : Remplir et créer des documents

Tache 22
S’autoévaluer dans le but de reconnaitre ses progres en communication orale et écrite.

(Niveau 2)

Durée approximative : 30 minutes

Note : Cette activité permet aux personnes apprenantes d’évaluer les progres qu’elles

ont réalisés au cours du module en ce qui a trait a la compétence générique Facilité a
communiquer. L’autoévaluation est divisée en trois parties : Communication orale (verbale
et non verbale), Communication orale (écoute active) et Communication écrite. L’activité
s’inscrit précisément dans le descripteur du rendement Evalue son propre rendement au
moyen de criteres et d’outils établis (p. ex., liste de vérification, rubriques), sous la grande
compétence Gérer 'apprentissage.

Pistes d’animation

* Revoir avec les personnes apprenantes les stratégies et les techniques sur la fagon de
poser des questions, de donner des directives, d’exprimer son opinion, de convaincre ou
persuader, de dire non, de donner et recevoir de la rétroaction et de communiquer au
téléphone et par écrit. Consulter au besoin les annexes 9 a 13 et 15 a 18. Parler de leurs
progres en ce qui a trait a dire non et des choses qu’elles ont apprises depuis le début du
module.

* Les inviter ensuite a évaluer leurs habiletés en communication orale et écrite ainsi que
leur cheminement en répondant a un questionnaire d’autoévaluation dans lequel elles
devront, entre autres, indiquer :

— des techniques et stratégies apprises et utilisées dans le module pour améliorer leur
communication orale (non verbale et verbale);

— des techniques et stratégies apprises et utilisées dans le module pour améliorer leur
écoute active;

— des techniques apprises et utilisées dans le module pour améliorer leur
communication écrite.

e Distribuer I’Annexe 21, J'évalue ma facilité & communiquer, et demander aux personnes
apprenantes de répondre au questionnaire.

* Les inviter a imprimer leur questionnaire rempli et a 'insérer dans leur cahier de travail
personnel.
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Les éléments de la communication

A

la réceptrice
regoit et interprete
le message

1'émettrice transmet
le message

Etudie bien l'illustration ci-dessus pour voir comment les éléments de la communication
entrent en jeu dans chacune de nos interactions avec les autres. L'émetteur ou 1'émettrice
transmet le message qui est regu par le récepteur ou la réceptrice. Le récepteur ou la réceptrice
donne une rétroaction pour valider sa compréhension du message. Le moyen utilisé pour
transmettre le message, appelé canal, varie. Le message peut étre transmis par téléphone,
courriel, note, lettre, carte, face a face, microphone, transparent, télévision, revue, etc.

I est important de savoir quels sont les éléments de la communication et les différents types
de communication afin d'améliorer tes compétences dans ce domaine.
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Communication a sens unique et communication réciproque
COMMUNICATION 4 - Fiche INFO

La communication réciproque
(feuille de directives... a laminer)

Activité 1 - Communication a sens unique (aucune interaction avec le groupe)

Directives Dessin original (1)

Place-toi au devant du local.

Tourne ton dos au groupe.

Examine attentivement ce dessin.
Décris la position du carré 1, ensuite
du carré 2. suivi du carré 3 (afin

que les autres éleves/participants
puissent faire le méme dessin).

5. Donne des directives aussi précises que
possible.

LN NS

N.B. Les éleves/participants peuvent te
questionner.

Activité 2 - Communication réciproque (interaction avec le groupe)

Directives Dessin original (2)

Place-toi au devant du local.
Fais face au groupe.
Examine attentivement ce dessin.

Décris la position du carré 1, ensuite

du carré 2. suivi du carré 3 (afin
que les autres éleves/participants
puissent faire le méme dessin).

5. Donne des directives aussi précises que
possible.

Ll .

N.B. Les éleves/participants peuvent te
questionner.
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Exercice du ton de la voix

Lis les messages suivants en utilisant le ton approprié selon la description fournie.
1. Lis le message suivant d’une voix enthousiaste, en utilisant des gestes appropriés.

Message 1
«On a gagné 25 000 $ en argent comptant dans un tirage. On prévoit faire une croisiere dans
les Caraibes.»

Maintenant, lis le méme message d'un ton triste. Utilise aussi des gestes appropriés.
2. Lis le message suivant d"un ton triste, en utilisant des gestes appropriés.

Message 2

«Je reviens des funérailles de ma grand-mere du coté de mon pere. Elle était tres généreuse
envers les membres de sa famille et envers la communauté. Elle laisse trois enfants et cingq
petits-enfants. Son sourire et sa bonne humeur vont me manquer.»

Maintenant, lis le méme message d'un ton faché. Utilise aussi des gestes appropriés.
3. Lis le message suivant d’un ton faché, en utilisant les gestes appropriés.

Message 3
«Combien de fois faut-il que je te demande de nettoyer ta chambre, mon gars? Qu’est-ce que
¢a va prendre pour que tu le fasses sans que j’aie besoin de te le dire?»

Maintenant, lis le méme message d'un ton joyeux. Utilise aussi des gestes appropriés.
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La communication non verbale
Des conseils pratiques

Les gestes peuvent parfois aider a faire passer un message, mais ils peuvent aussi nuire a ce
message. Voici quelques conseils pratiques a garder a 'esprit durant une conversation pour
bien contrdler ton langage non verbal.

1. Surveille ton expression corporelle : Ta posture peut avoir un effet sur la fagon dont
les gens réagissent a ton message. Par exemple, avoir les bras croisés est per¢u comme une
attitude défensive.

2. Evite de bouger continuellement quand tu parles : Cela distrait les gens et réduit I'impact
de ton message. Evite de jouer avec des objets ou avec tes mains. Pour que les gens se
concentrent sur ton message, reste calme et maintiens un contact visuel avec eux.

3. Reflete I'expression corporelle de I'autre personne : Sois bien a I'écoute de ce que dit ton
interlocuteur et sois synchronisé avec lui. S'ils s'incline vers 'avant ou croise les jambes en
parlant, essaie discretement de faire comme lui. Cette technique favorise la détente durant
une conversation.

4. Utilise un langage corporel affirmatif : Etablis un contact visuel. Envoie des signaux
corporels non agressifs : expression faciale détendue, épaules et bras détendus, respiration
normale.

5. Contrdle ta voix et ta respiration : Prends une grande respiration avant de parler. Cela
évitera que ta voix tremble ou que le timbre en soit trop faible ou trop fort.
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Annexe 4 (suite)

Rends-toi dans le site Web suivant pour y faire les activités décrites ci-dessous :
www.egostyle.fr/pages/pagesgestuelle/cadgestuelle.html.

1. Analyse la photo de 'homme a I'écran. Comment interpretes-tu son message d'apres son
langage non verbal? Ecris ta réponse dans la colonne Interprétation des messages du
tableau ci-dessous. Ensuite, glisse la souris sur la photo a I'écran pour connaitre le vrai
message. Clique sur Suivant pour continuer l'activité.

Gestes dans la photo Interprétation des messages

Pouce et index en cercle

Doigt pointé vers le haut

Paumes des mains vers le haut et bras
ouverts

Poings serrés

Mains rapprochées et menton vers
I'avant

Mains sur les hanches

Corps mou et épaules basses

Gestuelle statique

2. Découvre ton style de communication gestuelle ou non verbale en cliquant sur l'icone
de gauche, Votre style. Trouve le lien Découvrez votre style dominant et choisis Test style
dominant homme ou Test style dominant femme.

3. Découvre plein d'autres activités sur ce site.
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Annexe 5a

Canard ou lapin?

Nos remerciements a Claude Terrier, auteur aux éditions Hachette et Casteilla,
pour I'image et I'information tirées de son site Web
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Vase ou figures?

Nos remerciements a Claude Terrier, auteur aux éditions Hachette et Casteilla,
pour I'image et I'information tirées de son site Web
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Stratégies pour améliorer I'écoute active
Voici des stratégies qui t’aideront a améliorer ton écoute active et donc ta communication.
1. Accorde toute ton attention a 1’autre. Ne fais pas autre chose durant la conversation.

2. Regarde dans les yeux. Tu démontres ainsi a l'autre que tu es intéressé a ce qu’il a a dire
et que tu "écoutes.

3. N’interromps pas I'autre. Parle tres peu. Ne suppose pas que tu sais ce que 'autre va dire.
Laisse-le parler. Ne lui coupe pas la parole. Ne raconte pas des histoires semblables qui te
concernent.

4. Pose des questions pour clarifier. Au moment opportun, s’il y a lieu, demande des
précisions.

5. Donne des indices verbaux et non verbaux du fait que tu écoutes. Un signe de la tete, un
oui ou un autre mot bien placé indique que tu as compris et que tu encourages la personne
a continuer de parler.

6. Sois ouvert. Ne juge pas, reste neutre. Mets ’autre a I"aise.

7. Fais de la reformulation ou de la paraphrase et donne de la rétroaction. Reformule ce
que la personne a dit en tentant de capter ses sentiments. Reformule le message recu avec
les mots de la personne et avec tes propres mots. Ne réfléchis pas a ta réponse pendant que
l'autre parle.

8. Démontre de I’empathie. Mets-toi a la place de ton interlocuteur; en pensant a une
expérience semblable que tu as vécue, essaie de te rappeler comment tu te sentais.
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Annexe 7a

Reformulation ou paraphrase pour démontrer I’écoute active

L’une des techniques utilisées pour démontrer a l'interlocuteur que 'on a écouté et compris
son message est la reformulation. Voici deux techniques de reformulation auxquelles t’exercer.

1. Reformulation écho

a) Ce type de reformulation suppose que le récepteur du message reprend les mots de
I’émetteur. Par exemple, sil’émetteur dit :
«Je crois avoir trop dépensé durant mon voyage a Las Vegas.»

le récepteur répond :
«Je vois, tu as trop dépensé d’argent durant ton séjour a Las Vegas.»

b) Le message peut aussi étre reformulé sous forme de question pour encourager "émetteur
a en dire davantage. Par exemple, si l'émetteur dit :
«Je suis tres frustré par les taches que je dois accomplir au travail ces jours-ci.»

le récepteur répond :
«Quelles sont ces taches qui te frustrent?»

2. Reformulation miroir

Un peu comme la paraphrase, la reformulation miroir suppose que le récepteur du
message reformule celui-ci dans ses propres mots en reprenant les points importants
soulevés par I"émetteur. Par exemple, si I’émetteur dit :
«Je refuse de participer a des jeux d’équipe depuis que je me suis cassé la jambe dans
un face a face avec un joueur pendant une partie de hockey.»

le récepteur répond :
«Je comprends, tu ne veux plus pratiquer de sports d’équipe depuis que tu t’es cassé
la jambe en jouant au hockey.»
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Exercices de reformulation

Dans chacune des situations suivantes, utilise la reformulation pour démontrer ton écoute
active.

1. J’ai beaucoup aimé ma sortie au théatre avec mes amis hier soir. C’était une belle fagon de
célébrer mon anniversaire.

2. Ma pauvre mere souffre de problemes de mémoire. Elle a aussi de la difficulté a évaluer
le temps.

3. Je suis tres fiere de mon fils Nicola. Il obtiendra bientdt un diplome en psychologie de
I"'Université de Guelph. Il a étudié fort depuis quatre ans et il mérite toutes les félicitations.

4. Je suis dégue de mon mari ces temps-ci. Il préfere se promener en motoneige plutot que de
passer du temps avec moi durant ma convalescence.

5. Je ne comprends pas pourquoi j'ai la grippe. J'ai pris toutes les précautions pour ne pas etre
en contact avec des gens malades et jai pris mes vitamines.

Autre possibiliteé
Demander aux personnes apprenantes de formuler leurs propres énoncés pour s’exercer a
faire de la reformulation.
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Annexe 8a

Questionner pour clarifier un message

Les questions ouvertes

Pour approfondir ou clarifier un message, en apprendre davantage ou aller au-dela de
I'information connue et permettre a I'interlocuteur d’élaborer sur un sujet, il vaut mieux poser
des questions ouvertes.

» Des questions ouvertes qui requierent plus qu'une réponse courte, par exemple :
Qu'’est-ce qui te plait dans le nouvel aménagement du bureau?

» Des questions ouvertes qui stimulent la réflexion, par exemple :
Pourquoi crois-tu que nos hivers sont de moins en moins rigoureux?

» Des questions ouvertes orientées qui aident a diriger la conversation, par exemple :
De quoi as-tu besoin dans le nouvel aménagement pour répondre i tes besoins?

Les questions fermées
Par ailleurs, si on veut valider ou vérifier de I'information sur un sujet ou obtenir de
I'information précise et factuelle, il est préférable de poser des questions fermées.

» Des questions fermées qui aident a préciser ou a valider de I'information au moyen de
réponses courtes, par exemple :
Est-ce que tu aimes le nouvel aménagement du bureau?

Ces questions ne requierent souvent qu'un oui ou un non de la part de l'interlocuteur et elles
ne l'encouragent pas a en dire davantage.

57 Module : Facilité a communiquer © Centre FORA, 2013



Compétences génériques

Exercices de questionnement

Situation 1

Former des groupes de deux et déterminer qui sera la personne A et qui sera la personne B. La
personne A pense a un objet usuel, par exemple, une lampe de poche, un appareil photo, un
sandwich ou autre chose, et la personne B doit lui poser des questions de fagon a découvrir cet
objet.

Note : La personne A peut aussi apporter 1’objet en question ou une image de ’objet.

Situation 2
Présenter une personne a l’auditoire en fournissant des renseignements importants a son sujet
et en précisant de quoi il sera question avec elle. Préparer 5 questions a poser a cette personne.

Situation 3

Former des groupes de deux et déterminer qui sera la personne A et qui sera la personne B.
La personne A est ’émetteur du message et la personne B pratique son écoute active tout en
posant des questions et en reformulant.

La personne A présente brievement une situation qu’elle a vécue dans sa vie personnelle ou
au travail. Elle doit utiliser une phrase pour entamer la discussion. La personne B doit lui
poser des questions ouvertes et fermées de fagon a obtenir autant de détails que possible sur
la situation. Elle peut aussi utiliser la reformulation pour clarifier le message. Communiquer
pendant quelques minutes, puis inverser les roles d’émetteur et de récepteur.
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Stratégies pour améliorer la communication orale

Voici des stratégies qui t’aideront a mieux communiquer oralement.

1.

10.

11.

12.

13.

Connais ton interlocuteur. Adapte le message a la personne a qui tu t’adresses : individu
ou groupe, enfant, patron, conjoint, collegue, etc.

Organise d’abord tes pensées. Il est bon de réfléchir avant de parler.

Sois conscient de ta posture et de la distance qui te sépare de l'interlocuteur. Démontre
de la confiance en redressant les épaules; maintiens une distance adéquate avec
I'interlocuteur.

Choisis les bons mots. Utilise le langage adéquat pour la situation et choisis des mots
simples plutot que du jargon et des acronymes.

Sois précis. Supprime de ton message ce qui est inutile. Assure-toi d’etre clair et concis.

Regarde l'interlocuteur dans les yeux. Tu démontres ainsi que tu es intéressé et que tu
investis dans la conversation.

Sois conscient de ton langage non verbal. Communique toujours, méme quand tu ne
dis rien.

Ralentis ton débit. Ne parle pas trop vite. Assure-toi de faire des pauses et de laisser
des silences.

Prononce les mots clairement et correctement. Sois conscient des mots que tu utilises
et évite le plus possible les donc, euh, eh, etc.

Varie le ton, le volume et I'intensité de ta voix. Assure-toi de mettre I'emphase sur les
mots importants et de garder l'intérét de ton interlocuteur.

Sois renseigné. Si tu n’es pas siir de I'information, dis-le.

Cherche la rétroaction. Sois attentif au langage non verbal de ton interlocuteur. Amene-le
a poser des questions ou a paraphraser 1'information pour vérifier sil a compris le
message.

Démontre du respect pour ton interlocuteur. Gere tes émotions et reste toujours neutre.
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Comment donner des directives

Activité 1: Epingler son emplacement sur une carte

Cette activité repose sur le méme principe que le jeu d’enfant qui consiste a épingler la queue
sur 1’ane. Une personne porte un bandeau et les autres personnes du groupe doivent lui
fournir des directives pour qu’elle épingle sur une carte du Canada ou du monde le lieu ou se
trouve le centre.

Activité 2 : Guide d’aveugle

Cette activité se fait en équipes de deux. Dans chaque équipe, une personne porte un bandeau
tandis que 1’autre lui donne des directives claires pour la guider vers un endroit particulier en
traversant une salle qui contient des obstacles.

Activite 3 : Directives de GPS

Cette activité se fait en paires et requiert une carte de la région. Une des deux personnes doit
fournir a I’autre des directives claires pour se rendre a un restaurant qu’elle aime ou encore
chez elle a partir du centre de formation. La seconde personne doit tracer le trajet sur la carte.

Activité 4 : Jeu de construction
Cette activité peut se faire en équipe. Voir les regles du jeu ci-dessous.
1. Créer une structure modele en blocs Lego (ou autres) ou un diagramme sur papier
quadrillé tel qu’illustré ci-dessous (le patron peut etre simple ou plus complexe).
Adapter selon votre groupe.

2. Placer cette structure modele a un endroit o1 les gens du groupe ne peuvent pas la
voir. L’idéal est de la placer dans une autre salle.
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Annexe 10 (suite)

3. Inviter toutes les personnes apprenantes de chaque équipe a s’identifier a I'aide d'un
numéro (1, 2, 3, etc.).

4. En commengant par le numéro 1, envoyer une personne dans l'autre salle a toutes
les 3 minutes, en lui demandant de bien observer la structure en vue de donner des
instructions aux autres membres de I'équipe pour la reproduire.

5. L’activité peut prendre fin dés qu'une équipe a reproduit la structure. Permettez alors
a toutes les équipes de comparer leur structure au modele fourni.

ou

Méme si une des équipes a terminé sa structure, permettez aux autres équipes de
terminer la leur (vous pouvez prendre note du temps supplémentaire requis), puis
permettez a toutes les équipes de comparer leur structure au modele.
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Fait ou opinion?
Fait : Un fait est vrai et peut étre vérifié et prouve.

Opinion : Une opinion représente la fagon de penser d"une personne. C’est une perception
qui est discutable et qui peut varier d'une personne a I’autre.

Indique si les énoncés suivants sont des faits ou des opinions.

1. La distance entre la Terre et le Soleil est 149 597 870 km.

2. Ma sceur est la meilleure personne au monde. ~ L, ,

3. Latempérature est de 15° C aujourd’hui. Meme. en'OnceS que
4. ]l fait vraiment froid dehors. Esprlt d analyse'
5. Le quart de la salle était occupé par des femmes.

6. Le portrait de la Mona Lisa est la meilleure ceuvre de Leonardo Da Vinci.

7. Pierre est un patron formidable.

8. La colonisation de I'Ouest a été I'événement le plus marquant de notre histoire.

9. Neuf plus cinq font quatorze.

10. Josée n’aime pas les hommes puisqu’elle a 45 ans et n’a jamais été mariée.

11. Sadir s’est rendu a Halifax en train 1’été dernier.

12. Einstein est un scientifique qui a contribué a la science beaucoup plus que

Thomas Edison.
13. Mes voisins semblent étre des gens honnetes.
14. Les éleves de la classe n"aiment pas les mathématiques.
15. Il y a seulement 26 lettres dans 1’alphabet.
16. 11y a seulement deux personnes dans la classe dont le nom commence par la lettre C.

17. L’ordinateur portatif est meilleur que I'ordinateur de bureau.
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Comment exprimer son opinion
Les stratégies suivantes peuvent t'aider a exprimer ton opinion.

1. Réfléchis et planifie ce que tu veux communiquer. Détermine ta position sur la question
et organise tes idées pour les communiquer de fagon cohérente.

2. Sois conscient et respectueux des opinions des autres. Tu as droit a tes opinions et les
autres ont droit aux leurs. Il se peut donc que certaines personnes ne soient pas d’accord
avec toi.

3. Gere tes émotions en exprimant ton opinion. Sois confiant et calme; cela incite les autres
a écouter.

4. Utilise un langage clair et précis.

Voici quelques débuts de phrases a utiliser pour donner son opinion sur un sujet :
Je crois que...

Je suppose que...

A mon avis, ...

Je pense que...

Selon moij, ...

D’apres moij, ...

Personnellement, ...

Voici ce que je crois...

Mon point de vue sur cette question est...

Je suis d’avis que...

vV ¥V ¥V VY VY VY Y Y VY VY VY

Par ailleurs,...
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Stratégies pour convaincre ou persuader

Voici quelques stratégies pour convaincre ou persuader des personnes.

1.
2.

10.

11.

Détermine le but a atteindre. Sache qui tu veux convaincre et pourquoi.
Connais ton interlocuteur et adapte ton message en fonction de lui.

Prépare tes arguments et accumule les preuves ou les faits a présenter pour convaincre.
Assemble I'information de fagon logique dans ta téte ou recueille physiquement des
preuves pour soutenir tes arguments. Limite-toi a 3 arguments ou moins. Présente-les

du plus faible au plus fort et de fagon logique. Il est important de finir ta présentation
avec 'argument le plus fort.

Utilise des exemples, des analogies ou des comparaisons pour clarifier le message.
Choisis le moment propice pour présenter tes arguments.

Utilise un langage clair et précis et des mots qui inspirent la confiance. Des mots comme
avantage, bénéficier, améliorer et succes sont préférables aux mots comme impossible,
peut-étre, difficile ou éventuellement.

Sois conscient de ton langage non verbal, de I'intonation de ta voix, de tes gestes, de ton
regard, etc. Assure-toi qu’ils soutiennent ton message sans intimider I'interlocuteur
ou l'influencer de fagon négative.

Sois conscient du langage non verbal de ton interlocuteur. Amene l'interlocuteur a
participer, vérifie sa compréhension du message.

Sois confiant et calme. Fie-toi a la logique pour convaincre.

Sois pret a réagir a des contre-arguments. Prépare-toi a utiliser une approche différente
pour convaincre.

Sache quand laisser tomber et tente de faire des compromis.
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Annexe 13 (suite)

Scénarios pour convaincre ou persuader

Scénario 1

Ton fils terminera ses études secondaires dans deux ans. Présentement, il a un emploi a
temps partiel payé au salaire minimum. Il veut quitter I’école pour occuper cet emploi a
temps plein. Tu veux le convaincre de terminer son secondaire et méme de faire des études
postsecondaires.

Scénario 2

Ta conjointe a des problemes d’obésité. Elle vient d’apprendre qu’elle a le diabete. Son
médecin I'a prévenue de la nécessité de s’alimenter plus sainement et de changer son mode
de vie pour perdre du poids. Elle augmenterait ainsi ses chances de vivre plus longtemps.
Vous avez deux enfants assez jeunes. Tu dois la convaincre de I'importance d’effectuer ce
changement de mode de vie.

Scénario 3

Tu vis sur le bord d"un lac. Ton voisin et toi puisez votre eau dans celui-ci. La province vient
d’adopter une loi qui bannit 1"utilisation des produits chimiques sur les pelouses. Tu sais que
ton voisin se rend dans la province voisine pour en acheter et qu’il continue a en utiliser sur
son parterre. Ses actions ont un impact sur la qualité de I’eau du lac. Tu dois le convaincre de
renoncer a l"utilisation des produits chimiques.

Scénario 4

Au bureau, les regles concernant la tenue vestimentaire sont tres séveres. Le patron juge
essentiel que tout le monde soit habillé de fagon tres professionnelle puisque vous faites
souvent affaire avec le public. Plusieurs autres entreprises permettent a leurs employés de
s’habiller certains jours de fagon plus détendue dans le but de recueillir des fonds pour divers
organismes de charité. Tu veux convaincre ton patron de vous permettre de participer a cette
initiative.
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Une introduction au débat
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CENTRE FORA

Quelques définitions

Le débat

* un argument structuré dans lequel des interlocuteurs ou
orateurs discutent le pour et le contre d’une question et
tentent de convaincre l'auditoire que leur position est la
meilleure

La résolution

« le sujet du débat, toujours rédigé a I'affirmative
Par exemple : Les chats sont de meilleurs animaux de
compagnie que les chiens.

Les orateurs (débatteurs)
« le camp positif : appuie la résolution, I'affirmatif
« le camp négatif : oppose la résolution, le négatif

Le modérateur (président du débat)

+ donne la parole aux orateurs

ses décisions sont sans appel

donne la parole aux membres de I'auditoire a la fin du
débat

Le chronométreur
+ s'assure que chaque camp a une période de temps égale
pour argumenter

Le jury
« se compose de jurés (3 ou plus) qui déterminent le camp
gagnant

Annexe 14

Ce document est disponible pour téléchargement dans le catalogue du
Centre FORA, au www.centrefora.on.ca.

Le débat : une introduction historique

Voici la méthode utilisée par les premiers humains pour
régler leurs arguments :

~ o —

(o (e /N
\Le Nord [Le Sud‘/J e ora)
N N 4

Le probléme avec cette solution est que la personne avec
la plus grosse massue gagne presque toujours, qu'elle ait
raison ou non.

A mesure que les civilisations se développent, les gens
trouvent des fagons plus ordonnées et plus logiques de
résoudre les désaccords. Au lieu de menacer I'autre
personne, on tente de la convaincre en lui offrant des raisons
pour lesquelles une idée est meilleure que l'autre. Parfois
cependant, chacun parle en méme temps et on oublie
d’écouter l'autre. Le besoin de régles et de procédures
organisées pour la discussion devient évident.

Pour cette raison, on invente le débat.

Avant tout : la préparation

Chaque participant dit s'il est pour ou contre la résolution ou
on lui assigne un camp.

Demander aux participants des deux camps de dresser une
liste d’arguments. Les arguments sont regroupés sous la
colonne «Pour>» ou sous la colonne «Contre».

Mettre de l'ordre dans les idées qui seront utilisées lors du
débat.

Prévoir les arguments du camp adversaire.

S'exercer par groupe de quatre a débattre la résolution.

Conseils pratiques

La meilleure fagon d’apprendre a avoir un débat est de le
faire. Vi i eci

1. Méme le meilleur des orateurs est un peu géné. La
différence est qu'il a appris a vivre avec sa peur et a
I'utiliser comme outil pour mieux se concentrer.

nd

Avant de participer & un débat, essaie de participer a des
jeux tels que «Ecoute, je t'écoute» a la page 7.

2

Ne commence pas a parler avant d‘avoir |attention
des autres.

b

Lorsque tu parles devant un groupe, parle plus lentement
pour avair la chance de penser a ce que tu vas dire.

o

Il est permis de respirer.

o

Regarde l'auditoire.
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Annexe 14 (suite)

Quelques réglements

Tu respectes I'autre et tu es courtois.
1l faut parler un a la fois.

Tu ne portes pas d‘armes, c'est évident.
Pour convaincre |'autre, sers-toi d'arguments.

Le débatteur est bon orateur.
Et s'adresse au modérateur.

Pour parler, il faut se lever.
Tiens-toi droit et garde ton sang-froid.

Parle fort et distinctement.
1l faut le faire évidemment.

Le jury va décider.
Quel coté a les meilleures idées!

A la fin, on se donne la main.
Un autre débat, on recommencera.

Le savais-tu?

Savais-tu que le débat est a la base de toutes les lois
canadiennes? Avant de voter pour ou contre une loi, les
membres de la Chambre des communes ont un débat
parlementaire. La loi passera ou ne passera pas dépendant
de la force des arguments pour ou contre.

Renseigne-toi
Quelles sont les lois présentement débattues? Tu peux
écouter des débats parlementaires a la télévision.

Procédé du débat

-

. Le modérateur énonce la résolution et donne la parole
aux orateurs.

[ od

Les orateurs du camp positif expriment leurs idées &
tour de réle pour un temps prédéterminé (environ
3 minutes). Les orateurs du camp négatif font de méme.

w

Les orateurs du camp positif réfutent les idées des
orateurs du camp négatif et vice versa, pour un temps
prédéterminé (environ 1 minute).

B

Quand un orateur parle, il s'adresse toujours au
modérateur et aux membres du jury et non aux membres
du camp adversaire.

«

. Si un orateur ne respecte pas les réglements, le
modérateur donne la parole a quelqu’un d’autre.

o

. Le modérateur permet aux membres de l'auditoire de
poser des questions aux membres d’'un camp ou de
l'autre, ou de faire des commentaires pour le reste du
temps alloué.

Bl

Les juges choisissent le camp qui a les meilleurs
arguments. L'auditoire pourrait juger.

Amusez-vous!

. Un petit jeu
Ecoute, je t'écoute

Voici un jeu basé sur une ancienne émission de télévision
«Just a Minute». 11 peut étre joué en salle de classe et
devient vite populaire.

« 2 équipes

¢ 1 modérateur

¢ 1 chronométreur

Trois réglements :

« pas d'hésitation

« pas de répétition de mots sauf pour le sujet
« pas de déviation de sujet

Le modérateur nomme le premier joueur de la premiére
équipe et dit : «)aimerais que tu parles une minute au sujet
des poissons.»

Si l'orateur dévie des réglements, un joueur du camp
opposé peut lever la main, le temps s'arréte, et il annonce
l'infraction en disant : «hésitation», «répétition» ou
«déviation». Sile modérateur croit qu'il a raison, il accorde
un point a l'autre équipe et la personne qui s‘objecte finit la
minute.

Point boni pour I'équipe qui parle a la fin de la
minute.

Autres suggestions de sujets :

« La télévision

¢ Les prochaines vacances

« Mon film préféré

« Un animal de compagnie étrange

Les participants peuvent dresser leur propre liste.

Pour...
ou
Contre...

Centre FORA
432, avenue Westmount, unité H

Sudbury (Ontario) P3A 528

Commandes : 888-524-8569 ou 524-8569, poste 223
Courriel : Iromain@centrefora.on.ca

Télécopieur : 705-524-8535
www.centrefora.on.ca

© Centre FORA 2009
Le Centre FORA permet la reproduction de ce livret & des fins éducatives
seulement.

Auteure : Denise Morin

Léditeur a fait tout ce qui était en son pouvalr pour retrouver les droits d'auteur.
On peut lui signaler tout renseignement menant 2 la correction d'erreurs ou
d'omissions. Dans le présent document, e masculin est utilisé sans aucune
discrimination dans le but d'alléger le texte.
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Stratégies pour apprendre a dire non
Voici quelques stratégies qui t’aideront a dire non quand c’est nécessaire.

1. Utilise I'écoute active pour t’assurer de bien comprendre la requete. Demande des
précisions si nécessaire.

2. Prends du recul et donne-toi le temps d’évaluer la requete. Visualise les conséquences;
demande-toi si tu regretterais plus tard d’avoir accepté ou si cela irait a I'encontre de ta
volonté. Tu dois toujours préserver ton intégrité.

3. Rassemble les bons arguments. Indique a la personne pourquoi tu dois dire non. Dans
certains cas, tu peux proposer d’autres solutions. Il n’est pas nécessaire de te justifier.

4. Fais preuve de tact. Communique calmement et respectueusement ton refus. Dans
certains cas, il te faudra de la diplomatie, dans d’autres, de la sensibilité ou de I'empathie
envers l'autre personne. Parfois, il faudra te montrer plus ferme dans ton refus.

5. Sache quand dire non. Toujours refuser peut engendrer des situations difficiles ou
tendues.

Voici des bouts de phrases qui t’aideront a formuler ton refus.
J’aimerais pouvoir t'aider mais...

Je suis vraiment désolé...

J'apprécie vraiment ce que tu dis, mais voici ce qui m’embete...
Ce n’est pas que je ne veux pas contribuer, c’est...

Le projet m’intéresse, par contre,...

vV VYV VY VY VY

Peut-etre que je pourrais offrir mes services a un autre moment, car je ne suis pas
disponible cette fois-ci.

» Ily a peut-etre d’autres solutions qu’on pourrait trouver a deux?
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Annexe 15 (suite)

Scénarios pour te pratiquer a dire non

Scénario 1

Une amie veut emprunter une de tes nouvelles robes pour une soirée spéciale. La derniere fois
qu’elle t’a emprunté une blouse, elle te I’a remise avec quelques taches et une déchirure, sans
offrir de la réparer ou de I'envoyer au nettoyage.

Scénario 2

Ca fait deux soirs consécutifs que tu fais des heures supplémentaires pour aider une des
équipes, au bureau, qui travaille a la derniere minute pour terminer un travail important. Ton
conjoint a dl1 s’occuper des enfants pour te permettre de travailler plus tard. Un des membres
de I'équipe vient te demander ton aide pour la troisieme fois cette semaine.

Scénario 3

Durant une séance de magasinage, une copine sort de la salle d’essayage avec une robe qui
ne lui va pas bien du tout. La vendeuse lui fait quand méme toutes sortes de compliments. Ta
copine se tourne vers toi pour savoir ce que tu en penses avant de dépenser une somme assez
importante pour se procurer la robe.

Scénario 4
Ton chum veut t'emprunter de I’argent. Il n’est pas tres fiable, car il semble oublier les
montants empruntés par le passé et jamais remboursés.

Scénario 5
Une amie voit ton baume pour les levres sur le coin de ton bureau. Elle veut 'utiliser. Or, tu te
méfies des microbes qui peuvent étre transmis en partageant ce genre d’article personnel.

Scénario 6

Tu es retraitée depuis peu. Une de tes amies qui travaille toujours te demande si tu serais
disponible pour garder sa petite lorsqu’elle est malade et ne peut pas aller a la garderie. Elle te
le demande parce qu’elle croit que tu n’as rien pour t'occuper. Tu ne veux vraiment pas, ¢a ne
t'intéresse pas du tout.
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Donner de la rétroaction

Voici quelques stratégies qui te faciliteront les choses.

1.

10.
11.

Sois suir de la rétroaction que tu veux donner. Détermine 1’action ou le comportement
que tu désires complimenter ou proposer d’améliorer. Assure-toi que c’est un
comportement que la personne peut changer.

Evite de cibler la personne, c’est 1’action ou le comportement que tu dois cibler.

Trouve le moment idéal pour donner la rétroaction. Il est préférable de le faire le plus
tot possible apres I’action ou le comportement a commenter ou apres plusieurs
répétitions du comportement indésirable.

Donne la rétroaction en privé pour t'assurer de respecter ’autre. Dans certains cas, on
peut donner de la rétroaction positive devant une équipe.

Utilise un langage non menagant. Il est important d’éviter le blame ou l’accusation,
car cela peut engendrer une résistance de la part de I’autre et empeécher une
communication efficace. Emploie le je plutdt que le tu pour adoucir le langage.

Sois clair et précis.
Assure-toi de ne pas commenter plus de deux actions ou comportements a la fois.

Offre des solutions possibles ou de 1’aide pour motiver l’autre et favoriser son
épanouissement.

Sois authentique.
Souligne toujours les résultats positifs et les belles qualites.

Rends le processus bidirectionnel en invitant ’autre a prendre part a la conversation.
Vérifie sa compréhension et son point de vue sur la question. Sois empathique et utilise
toujours un ton approprié et respectueux. Ceci est sans doute le point le plus important.
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Annexe 16 (suite)

Recevoir de la rétroaction

Voici quelques stratégies qui te faciliteront les choses.

1.
2.

Ecoute attentivement la personne qui te donne la rétroaction. Regarde-la dans les yeux.

Controle tes émotions. La rétroaction vise a t’aider a améliorer une action ou un
comportement. Ce n’est pas une critique personnelle. Reste calme.

Pose des questions pour préciser si nécessaire.

Prononce-toi sur les points que tu estimes incorrects. Enonce les faits simplement, en
utilisant un ton approprié et positif. Evite de le faire d’un ton plaintif ou colérique.

Ne prends pas une attitude défensive. Sois ouvert a la critique. Vois la rétroaction
comme une possibilité d’améliorer ton rendement. Et n’oublie pas : on apprend de
ses échecs.

Participe au processus afin qu'il soit bidirectionnel. Prends part a la conversation. Vérifie
la compréhension de I’autre et son point de vue sur la question. Tu as le droit de parler et
de questionner. Utilise toujours un ton approprié et respectueux.
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Annexe 16 (suite)

Mise en situation — Donner et recevoir de la rétroaction

Scénario 1

Cela fait deux fois que tu assistes a une présentation durant laquelle le directeur de la
compagnie utilise un diaporama qui contient des erreurs flagrantes. Comment t'y prends-tu
pour lui donner de la rétroaction?

Scénario 2
Pendant le diner, un collegue dit des choses négatives au sujet d"un autre collegue. Tu ne te
sens pas a 1’aise. Comment t'y prends-tu pour lui donner de la rétroaction?

Scénario 3
Ton employeur te demande de faire des heures supplémentaires non rémunérées. Comment
t'y prends-tu pour lui donner de la rétroaction?

Scénario 4
Un collegue n’arréete pas de bavarder. Il est toujours a ton bureau alors que tu essaies de
travailler. Comment t'y prends-tu pour lui donner de la rétroaction?

Scénario 5
La gardienne de tes enfants est en retard pour la troisieme fois ce mois-ci. Comment ty
prends-tu pour lui donner de la rétroaction?

Scénario 6

L’enseignant de ton enfant a démontré beaucoup de patience et a su ’aider a surmonter
plusieurs difficultés avec la matiere. Tu es convaincu que le succes de ton enfant est di1 a son
dévouement. Comment t'y prends-tu pour lui donner de la rétroaction?
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Techniques pour communiquer au téléphone efficacement

Voici quelques techniques de communication efficace.

AN R e

N

10.
11.

Tente de répondre avant la 3¢ sonnerie lorsque tu recois un appel.

Projette une attitude positive. Souris, car ton sourire se transmet a travers 'appareil.
Sois a I’aise pour parler. Evite les bruits externes qui peuvent nuire a ton écoute.
Salue lI'interlocuteur d'une voix calme, en t'identifiant ou en nommant I’entreprise.
Parle d’une voix claire, utilise un vocabulaire approprié et articule bien.

Ralentis le débit de ta voix pour t’assurer d’étre compris. Parle un peu au ralenti, sans
toutefois exageérer.

Assure-toi que 1’autre a bien compris le message si tu donnes des explications.
Reformule le message pour t’assurer d’avoir bien compris si tu regois des explications.

Utilise les mots «magiques» durant la conversation afin de personnaliser 1’appel,
c’est-a-dire le nom de la personne et les marques de politesse comme s’il vous plait
et merci.

Note I'information regue, pour t’assurer de transmettre un message exact.

Note correctement les coordonnées de la personne s’il faut la rappeler a un autre
moment.

73

Module : Facilité a communiquer © Centre FORA, 2013



Compétences génériques

Annexe 17 (suite)

Scénarios pour communiquer efficacement au téléphone

Scénario 1

Réceptionniste dans un bureau de dentiste

Tu es réceptionniste dans un bureau de dentiste et tu dois t'informer des services que
nécessite un nouveau client et lui donner un rendez-vous. Tu dois aussi lui demander
d’apporter les détails de I’assurance qui couvrira une partie des colits de la consultation.

Personne qui souhaite voir un dentiste parce qu’elle a mal aux dents
Tu as mal a une molaire. Tu appelles au bureau d’un dentiste pour tenter d’obtenir un
rendez-vous.

Scénario 2

Réceptionniste pour un magasin en ligne

Tu es réceptionniste pour un magasin qui regoit des commandes en ligne. Tu regois un
appel d’une personne qui est frustrée parce qu’elle a tenté de placer sa commande mais a eu
des problemes avec son mot de passe et ne peut donc plus accéder au service en ligne. Tu
dois apaiser cette personne, lui indiquer comment corriger son mot de passe et prendre sa
commande.

Personne qui veut placer une commande

En tentant de placer une commande en ligne, tu te trompes quelques fois de mot de passe,
de sorte que tu ne peux plus accéder au service. Frustré, tu composes le numéro du service
a la clientele. Tu désires commander 5 articles par téléphone et avoir acces de nouveau aux
commandes électroniques.

Scénario 3

Représentant d’un service d’assistance routiere (par exemple, ln CAA)

Tu es représentant d’un service d’assistance routiere. Tu dois obtenir les coordonnées d"une
personne pour vérifier son numéro de client. Tu dois aussi obtenir des renseignements sur
la nature de la panne et des directives exactes sur I'endroit ou1 se trouve la voiture, afin d'y
envoyer la remorqueuse.

Personne en panne qui a besoin d'une remorqueuse

Tu as une panne d’essence sur une autoroute assez occupée. Comme tu es abonné au service
d’assistance routiere CAA, tu composes le numéro du service de dépannage pour avoir de
'aide. Il te faut expliquer le probleme (une panne d’essence) et donner des directives précises
pour que le conducteur de la remorqueuse te trouve.

74 Module : Facilité a communiquer © Centre FORA, 2013



Compétences génériques

Annexe 17 (suite)

Scénario 4

Parent dont I'enfant est invité a une féte

Ton enfant est invité a la fete d'un ami de sa classe. Pose des questions pour t’assurer que tout
se passera bien a la fete et que ton enfant sera en sécurité. Obtiens aussi des renseignements
sur I'endroit ou elle a lieu et sur la facon de te rendre utile, etc.

Personne qui organise une féte pour son enfant et invite des amis de la classe

Tu organises une fete pour ton enfant de 8 ans. L’activité prévoit une sortie a la piscine du
centre sportif, un souper de pizza et une soirée de visionnement de vidéos pour les enfants. Il
y aura aussi des friandises. Certains des amis invités ne sont jamais venus chez vous, donc tu
dois leur donner les directives pour se rendre. Tu dois aussi obtenir divers renseignements :

v
v
v

ASANEN

Est-ce que certains enfants ont des allergies?

Les enfants savent-ils nager?

Y a-t-il des parents disponibles pour superviser la baignade et véhiculer quelques
enfants?

Comment les enfants se rendront-ils a la maison?

Qui va venir les chercher a la fin de la fete?

Quelqu’un a-t-il des vidéos a suggérer ou a préeter?
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Stratégies pour communiquer efficacement par écrit

Voici des stratégies qui t’aideront a mieux communiquer par écrit.

1.

Réfléchis aux idées que tu veux transmettre. Organise tes idées de fagcon logique.
Exprime une idée par paragraphe. Utilise des explications claires, donne des exemples et
quand c’est possible, insere des éléments visuels comme des tableaux, des graphiques ou
des images.

Choisis les bons mots. Limite 1'utilisation de jargon, de mots compliqués, d’acronymes.
S’il te faut en utiliser, assure-toi de les définir clairement dans le texte ou dans un
glossaire.

Utilise des phrases simples et courtes. Autant que possible, utilise des phrases simples :
sujet — verbe — complément.

Utilise le plus possible la voix active. Par exemple, Paul mange la pomme : voix active;
La pomme est mangée par Paul : voix passive.

Organise I'information pour qu’elle soit facile a trouver, surtout si le texte est long. Par
exemple, utilise les caracteres gras, 'italique, le soulignement, les encadrés, les entetes ou
la couleur.

Sois précis dans ton message. Supprime ce qui est inutile. Assure-toi que le message est
clair et concis.

Relis le texte a voix haute pour vérifier si le message est clair. Surveille I'orthographe
et utilise un correcteur de texte dans la mesure du possible. Vérifie les accords verbe—sujet
et nom-adjectif ainsi que les participes passés.
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Exercices pour communiquer efficacement par écrit

Situation 1
Un ami te demande de lui donner les instructions pour faire une de tes recettes

Situation 2

Tu veux faire une demande d’emploi et tu dois rédiger une breve lettre de présentation pour
accompagner ton CV. En plus des trucs pour communiquer efficacement par écrit, trouve la
méthode appropriée pour rédiger cette lettre.

Situation 3

Tu rédiges une lettre a la Société d’évaluation fonciere des municipalités (SEFM) pour
demander une réévaluation de ta propriété, car tu es d’avis que la valeur imposable qu’ils ont
calculée n’est pas exacte. Selon leurs calculs, la valeur de ta propriété a augmenté de 50 000 $
en 4 ans alors que celle des propriétés semblables du voisinage n’a augmenté que de 25 000

$. D’apres tes renseignements, ta propriété est presqu’a la limite de la ville et tu ne bénéficies
méme pas des mémes services (égouts, aqueduc, asphaltage, déneigement) que les propriétés
semblables évaluées par la SEFM.

Situation 4
Tu communiques par courriel avec le service de I’état civil pour obtenir une copie de ton
certificat de naissance en vue de faire une demande de passeport.

Situation 5

Tu dois rédiger une lettre a ton employeur pour I'informer de ton intention de quitter ton
emploi. La lettre doit lui parvenir deux semaines avant la date de ton départ. Tu peux
I'envoyer en format électronique ou imprimé.

Situation 6

Tu rédiges une lettre a 1’éditeur du journal local pour donner ton opinion sur les lacunes du
gouvernement municipal en ce qui a trait a la réparation des routes de la région ou sur un
autre sujet d’intéreét. (Vérifie dans un journal de ta localité dans quel le format doit étre la
lettre, ou1 ’envoyer, etc.
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Annexe 19 (suite)

Situation 7 (pour les personnes apprenantes plus avancées en technologie)
Un blogue est un espace de communication sur Internet qui permet aux internautes
d’exprimer leurs opinions, de poser des questions, de donner des conseils, d’exprimer leurs
passions, etc. Une personne peut créer et alimenter son propre blogue ou exprimer ses
commentaires dans des blogues existants. Il y a divers types de blogues, entre autres :

v" blogue photos

v" blogue actualité

v" blogue politique

Publie dans un blogue ton opinion sur un film que tu viens de voir ou sur un reportage
d’actualité de ton choix. Une recherche avec Google te permettra de trouver une variété

de blogues.
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Comment démontrer sa facilité a communiquer en entrevue

Au cours d’une entrevue, I'employeur cherche a évaluer les compétences du candidat
pour le poste affiché. Pour le candidat, c’est 'occasion idéale de présenter les compétences
qu'il possede. Dans le cadre d’entrevues comportementales, plus précisément, le candidat
doit présenter des situations dans lesquelles il a dl1 mettre en pratique des compétences
particulieres, dans ce cas-ci, la facilité a communiquer.

Pratique-toi, en situation fictive d’entrevue, a présenter la fagon dont tu as fait preuve
de facilité a communiquer oralement et par écrit dans tes activités personnelles ou
professionnelles.

Voici des conseils qui t'aideront a présenter ta facilité a communiquer durant une entrevue.
Utilise-les comme inspiration pour formuler tes propres réponses.

Questions potentielles de 'employeur

1. Décris une situation dans laquelle tu as démontré ton habileté i convaincre ou i persuader
quelqu’un.

Conseils : Pense a des occasions ou1 tu as dl1 défendre ton point de vue en t'appuyant sur des
faits. Souligne I'importance de présenter des faits et non d’exprimer simplement une opinion
quand on veut convaincre une autre personne. Que ce soit a la maison, dans ta communauté
ou au travail, tu peux parler de I'importance de demeurer calme et respectueux durant
I’échange. Tu peux souligner aussi l'importance de reformuler les propos de 1’autre personne
pour t'assurer que tu as bien compris ou de reformuler tes propos pour t’assurer que 'autre
personne a bien compris.

2. Décris une situation dans laquelle tu as fait preuve d’écoute active.

Conseils : Assure-toi de donner des exemples concrets et précis qui démontrent I'importance
d’etre a I’écoute. Par exemple, tu peux :

¢ parler d'une situation dans laquelle un collegue ou un membre de ta famille t'a
approché pour discuter d’un probleme;

* mentionner que tu aimes reformuler les propos de ton interlocuteur pour t’assurer
d’avoir bien compris;

¢ indiquer que tu donnes de la rétroaction verbale quand le moment est opportun et
que tu le fais aussi au moyen de signes non verbaux comme hocher la tete;

* mentionner I'importance de regarder I'autre personne dans les yeux, tout en précisant
que tu es conscient des habitudes des autres cultures (entre autres, du fait que dans
certaines cultures africaines, on ne regarde pas les gens dans les yeux).
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Annexe 20 (suite)
3. Quels outils ou stratégies utilises-tu pour assurer une bonne communication?

Conseils : Montre que tu as confiance en toi et que tu crois qu'une bonne communication

est a la base de tout, que ce soit au travail, dans la communauté ou dans ta famille. Souligne
qu’au sein d"une entreprise, elle est cruciale pour soutenir le moral des employés et le travail
d’équipe. En ce qui concerne la communication écrite, tu peux parler de dictionnaires et de
documents de référence, comme le Bescherelle ou d’autres, ainsi que des sites en ligne que

tu connais pour vérifier la terminologie, etc. Tu peux aussi parler des nouvelles stratégies

que tu utilises depuis 1’étude de ce module, comme faire des phrases simples, utiliser la voix
active ou faire vérifier tes textes par une autre personne pour t'assurer que le message est
clair. Au sujet de la communication verbale, tu peux ajouter que tu utilises des mots positifs et
courants, que tu choisis tes mots pour t’exprimer le plus clairement possible, que tu contrdles
le ton de ta voix et que tu poses les questions nécessaires pour clarifier les messages. Tu peux
aussi parler de la stratégie de la reformulation pour rendre le message aussi clair que possible.
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Autoévaluation : J’évalue mon esprit d’équipe

PARTIE 1 Communication orale (verbale et non verbale)

Je fais un effort pour connaitre davantage mon interlocuteur. Par exemple,

J'organise beaucoup mieux mes pensées avant de parler. Par exemple,

Je choisis mieux mes mots et je m’exprime plus clairement et plus précisément. Voici deux
exemples qui illustrent mes efforts :

Je suis beaucoup plus conscient de mon langage non verbal, méme au téléphone. Je le connais
mieux et je peux le décrire comme suit :

Je fais un effort pour ne pas surutiliser certains mots et pour prononcer clairement et
correctement, que ce soit en personne ou au téléphone. Voici deux exemples qui illustrent mes
efforts :

81 Module : Facilité a communiquer © Centre FORA, 2013



Compétences génériques

Annexe 21 (suite)

Je suis beaucoup plus conscient du débit, du ton et du volume de ma voix quand je
communique avec quelqu’un, aussi bien face a face qu’au téléphone. Voici deux exemples
qui illustrent mes efforts :

Je suis toujours respectueux envers la personne avec qui je communique, que ce soit face a
face ou au téléphone. Par exemple,

Je gere beaucoup mieux mes émotions quand je communique. Par exemple,

J'essaie de poser beaucoup plus de questions pour m’assurer d’avoir bien compris le message.
Voici deux situations dans lesquelles je lai fait.

J’exprime plus souvent mon opinion depuis I’étude du module. Voici deux exemples qui le
prouvent.

Je mets en pratique des nouvelles techniques et des stratégies apprises pour, entre autres,
convaincre ou persuader les autres. En voici deux exemples :
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Annexe 21 (suite)

J’ai appris durant le module I'importance de dire non parfois. Voici deux occasions ou je 1’ai
fait.

J'ai appris I'importance de donner et de recevoir de la rétroaction. Voici deux exemples de
situations ol j'ai utilisé cette technique.

Je suis plus conscient(e) de mon langage non verbal quand j'écoute quelqu’un. Voici deux
exemples qui illustrent mes efforts en ce sens.

Je fais un effort pour étre plus conscient des sentiments de mon interlocuteur. Par exemple,
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Annexe 21 (suite)

PARTIE 2 Communication orale (écoute active)

Je n’interromps pas la personne qui parle. Par exemple,

J’ai beaucoup plus tendance a regarder mon interlocuteur dans les yeux quand il me parle.
Par exemple,

Je suis beaucoup plus empathique envers les autres. Par exemple,

J’arrive mieux a éliminer les distractions lorsque quelqu’un me parle. Par exemple,

Voici deux situations dans lesquelles j’ai mis en pratique des nouvelles stratégies apprises
durant le module.

J’accorde tout mon attention a la personne qui me parle. Par exemple,

84

Module : Facilité a communiquer © Centre FORA, 2013



Compétences génériques

Annexe 21 (suite)

J'utilise la reformulation ou la paraphrase pour verbaliser le message transmis par 1’autre.
Par exemple,

Je pose plus souvent des questions pour obtenir des précisions. Par exemple,

Je donne plus souvent de la rétroaction pour m’assurer que le message est bien compris. Par
exemple,

Je fais un effort pour respecter I’opinion de mon interlocuteur. Par exemple,
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Annexe 21 (suite)

PARTIE 3 Communication écrite

Je réfléchis beaucoup plus avant d’écrire mes messages. Par exemple,

J'utilise plus souvent des phrases courtes et lisibles. Voici des exemples de situations.

J'utilise plus souvent I'ordre simplifié pour mes phrases, c’est-a-dire sujet-verbe-complément.
Voici des exemples de situations.

Je relis toujours ce que j'écris pour vérifier s’il y a des erreurs d’orthographe ou de grammaire.
Voici des exemples de situations.

Je fais beaucoup plus un effort pour utiliser des mots simples et courants. Voici des exemples
de situations.

J'exprime maintenant une seule idée par paragraphe. Voici un exemple d"un travail que jai
fait.
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Annexe 21 (suite)

J'utilise autant que possible des verbes d’action. Voici des exemples de travaux que j'ai faits.

J'utilise le visuel quand c’est possible pour clarifier mon message. Voici des exemples.

Je demande a quelqu’un d’autre de relire mes messages pour vérifier I'orthographe et la
grammaire quand je ne suis pas slir. Voici des exemples de situations.

Voici un bref texte dans lequel je donne mon opinion sur le sujet suivant : Acheter une auto
neuve ou une auto usagée. (Un paragraphe ou plus)
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