- Conduire une réunion-discussion

o . Apprdéﬁég.Cbépérativés




# Lacommunication est un processus
délicaten 6 étapes:

]

2. |l code son message(langage mots,
:tOn ) .

= tran_sme_t son message :

Votre interlocuteur (I'metteur) doit

concevoir son message (ce qu |I veut

dlre)

. Vous (le récepteur) recevez le

~message;
. Vous décodez (compréhension du

Iangage des mots, du ton, etc.) ;

. Vous captez Ie sens du message (ou

non)

Message

Transmission

Décodage'




# le rythme normal de |a parole est de
150 a 160 mots par minute

# L'homme peut entendre jusqu’a 300"
~mots par minute sans perdre lefil
~* Celuiquiécoute a donc tendance 3
précéder celui qui sexprime.

“« Il anticipe avec ses propres idées et
~n'est plus disponible pour percevoir
les paroles réellement exprimées.

~* Nos émotions et nos modéles
= :_mentaUXJouent un role de filtre
-~ auditif : nous n'entendons pas ce qui -
- NOUS surprend oucequivaa
I encontre de ce que nous souhaltons.'-.

EMET[EUR Ssns e RECEPTELR




Se mettre a la place de l'autre;
Partir du connu de ses interlocuteurs pour aller a I'inco-nnu' :

Utiliser un drscours €vocateur en prenant des exemples en recourant aux analogies,
auximages; | | |

Allera Iessentrel en fonction de l'objectif et des personnes concernees ;
4 Employer un langage clair et concis

n Faciliter 'écoute des interlocuteurs en soignant la logique de l'explication et en
_ repetant une explrcatron d'un point de vue différent ;

Drstrnguer les farts des opinions et des sentiments :
e Un fait est quantifiable et vérifiable.

» Une opinion est une appréciation qu'on porte sur des personnes ou des situations.
e Un sentrment correspond ace que nous ressentons dans une srtuatron donnée.




# Setaire _
e pour écouter lautre.

# FEtre patient

e accorder alautre le temps
- nécessaire pour s'exprimer.

# Poser des questions
e pour montrer a l'interlocuteur

qu'on I'écoute, I'encourager et
amener a préciser sa penseée.

~ + Etre attentif a I'expression non-
~ verbalede l'autre :

* intonation, gestes, expressions du
visage, postures...

ecoutez

| Ce qui est dit Qe qUEVOUS (e que vous faites

Vous étes :

o attentif
~ = disponible
} * intéressé

patient

' Vous mettez l'autre a l'aise,
vous le laissez parler, vous
mettez de coté vos a-prioris

Résultats

Ecoute totale :

* Vous étes capable de
reformuler

* lautre ale sentiment
d'étre écouté,

Vous entendez des
fragments de ce que l'autre
dit.

L'écoute va et vient, l'autre
est frustré.

Vous écoutez le début. Vous
croyez comprendre. Vous
préparez votre réponse.

Ecoute sélective. Lautre est -
frustré. i

Vous suivez votre idée. Vous
écoutez la fin.

Vous pensez a autre chose,
vous avez l'esprit ailleurs.

L'autre est frustré.

Pas d'écoute.
Pas de compréhension.




A chaque etape || y des pertes de
charge, |
e Lémetteur n‘arrive 3 exprimer qu'une - Pertes de charge

partie de ce qu'il aurait voulu
communiquer. ' |
> Notre fagon habituelle de penser nous
~prédispose a ne recevoir qu'une partie CE QUE LAUTRE ENTEND
du message transmis ou a comprendre |
~ autrechose.
~* |e contenu du message initial | SR L

- s'appauvrit a chaque etape a cause de ~ Récepteur CE QUE LAUTRE RETIENT
- pertes de charge " | |

Emetteur CE QUE L'ON VEUT DIRE

CE QUE LON DIT

CE QUE LAUTRE ECOUTE




Lanimal a plusieurs tétes

Description

Tendance a discuter plusieurs sujets a la fois et a aller dans toutes les directions.
Chacun défend son point de vue sans écouter celui des autres. Digressions. La

discussion ne conduit nulle part.

Confusion entre le contenu et Ia
;methode | '

Pas d’accord sur la facon de progresser. Aucune différence n'a 6té faite entre la
substance de la réunion, son contenu (Quoi) et la méthode (Comment).

Blocages dans la communication

Des conflits de personnes ou d'idées bloquent la discussion. Certains
monopolisent la parole et attaquent ceux qui ne sont pas de leur avis. D'autres
n‘osent pas parler par peur d'étre critiqués.

& Abus deboUvoi__r._ |

Pas de claire définition des roles et des responsabilités. Pas de regle collective.
Le meneur manipule le groupe et fait passer ses propres idées en faisant.
semblant d'impliquer les autres -

Pas de mémoire collective

le groupe tourne enrond et reVIent au méme point... On a dit tellement de

| choses que Ies gens sont perdus Des |dees importantes n'ont pas été notées.




Lanimal a plusieurs tétes

Solutions

Un seul sujet a la fois

Confusion entre le contenu et Ia
methode | '

Le groupe se met d'accord sur: (1) le sujet a discuter ; (2) la méthode a utiliser

Blocages dans la communication

& Abus deboUvoi__r._ |

Un modérateur est désigné pour conduire la réunion. Il est au service du
groupe. Il reste neutre et évite de prendre parti sur le fond.

I doit faciliter la réunion et réquler les relations.

Il encourage chacun a participer. Il répartit le temps de parole entre les
participants. Il coupe court aux digressions.

Il protege chaque membre contre les attaques ou les critiques personnelles

Pas de mémoire collective

Un secrétaire est désigné et prehd_des notes. On utilise un tableau de papier.

| Les conclusions intermédiaires et finales sont notées avec l'accord du groupe.




le taloleau de conference un mstrument .
essentlel

+ V|sual|sat|on de I3 d|scu55|on

* On note ce qui se d|t Iapport des participants est
reconnu.

o Les pomtsessennelssontmlsenvaleurparrapport._ |
aux pomts secondalres '

' ¢ I\/Iemmrecugroupe S .
Les conclusions intermédiaires sont enregistrées.
o Lesfeuilles détachées et affichées permettent de
~ baliser la progression du débat.
Le groupe peut suivre I'évolution de la discussion.

~* lemodérateur peut se référer a ce que le groupe a
e .deja dltou deude

«r Deuxtableaux cestmleux .
e Surle prem|ervous noteztoutesles |deesem|ses
. VousIesordonnezsurlesecond W




"‘_'_'Bren ut Irser Ie tableau de conference

# Ne pas tout écrire

e Mais seulement les pornts clés et les conclusrons '
intermediaires.

# Ecrire raprdement

~» Maisen prenantletempsdecrrre Irsrblement en
= gros caracteresdrmprrmerre

-} * Soulrgnezles porntsrmportants
e Utiliser drfferentes couleurs;
= Ajouterdesﬂeches pour les relier et augmenter

* Ne pas cacherletableau '

e Se positionner de biais par rapport au tableau
pour ne pas le drssrmuler aux partrcrpants |




#+ Utiliser un vidéo-projecteur peut étre utile
pour apporter des informations et lancer un
debat mais :

e Cestun apport percu comme exterieur au
groupe. |
e |g document utilisé doit &tre immédiatement

comprehen5|ble indépendamment du reste de
laréunion a venir.

I doitétre court et frappant. Attention a ne pas
| olonger le groupe dans Ia torpeur.




Lesnotes auto-collantes (Post-it) .

# Les notes auto-collantes représentent un moyen - THEME 1
d'expression tres intéressant dans une discussion |
de groupe.

e On distribue 3 chaque participant quelques notes

auto- collantes

-On propose un sujet de réflexion et on invite les
participants a réfléchir quelques minutes puis a

~inscrire leurs idées sur les notes auto-collantes. Une
idée par note.

On collecte toutes les notes et on les colle sur le
tableau en les regroupant par theme, on donne un
titre a chaque theme, puis on ouvre la discussion. THEME 3

t | est maintenant possible de se procurer de |
' notes auto-collantes de grandeta|lle sur DD
- lesquelles on peut écrire en grosses lettres. ~ \_—




Entrer en dialogue

# La communication n'est possible que
par la rétroaction :

* le récepteur du message réagit au
message; |

i donne ainsi 2 I'émetteur l'occasion
de vérifier qu'il a été bien compris et
de compléter son message si
nécessaire.

# Clestle d-|alogué-
e (dia+ Iogos = |a parole entre nous)

* Ii y a deux types de retroactmn
e lesquestions.
* |3 reformul_at_mn.-_;




# Poser des questions est utile pour comprendre mieux une situation.

o (Certaines questions sont bien recues et facilitent la communlcatlon d'autres au contraire
bloguent les échanges. |

Les questions fermées : elles limitent le champ de I interlocuteur et impliquent le plus
souvent une réponse paroui ou par non : “Avez-vous envoyé la convocation pour la
| reun/on s -

o lesréponses aux quest|ons fermées sont pauvres et limitées.

¢ Une succession de questions fermées donne [' impression d'un interrogatoire et
blogue la communication.

- Les questlons ouvertes : elles ne canalisent pas la réponse et laisse a I'interlocuteur toute
liberté de s'exprimer : "A votre avis quelles sont les causes de ce probléme ?" Les réponses
obtenues sont plus riches en information.

Les questions orientées : elles induisent en partie la réponse de l'interlocuteur : ”Oue
~ pensez-vous de cette interprétation ? Pas trés sérieux, non ?* Le risque est de manipuler
'interlocuteur et de déclencher un malaise qui va nuire a la communication.




~ + Clestun procédé qui permet de verlfler sa compréhension et de relancer le débat.

- # |l s'agit de redire, en d'autres termes et d'une maniére plus concise ou plus explicite, ce que
mterlocuteurwent d'exprimer. C'est un reflet du message de l'autre et noN pas un message
personnel. -

- I reformulatlon invite I mterlocuteur a verlfler si 'on a bien compris ce qu ‘il a dit, a donner une
. confirmation ou bien a compléter ses explications pour se faire mieux comprendre.

-+ Elle permet de :
« vérifier si 'on a bien compris l'autre ;
e clarifierle sens d'une intervention ;
-« montrer a l'interlocuteur que l'on fait I'effort de I'écouter et de le comprendre ;
» éclairer ce qui a été dit a demi-mot;
valoriser des éléments qui risqueraient d'étre oubliés ;
aider et encourager des interlocuteurs peu exercés a sexprimer ;
faire avancer le debat le message correctement recu incite Iautre a poursuivre ;
relancer le debat une synthese exacte et conuse permet de relancer I'échange ;




Quatre sortes de reformulation

. La reformulation reflet

* On parap’hrase e que vient de dire I'interlocuteur : “Selon vous.... ", "Vous voulez dire que &=
", "Si jai bien compris ..

E reformula’uon résume

e On retraduit 'essentiel de ce que vient de dire I interlocuteur - ”Pour ainsi dire...", "Vous
_ souhaitez donc...", "Ainsi, vous pensez que... ", "Tu me dis que ... |

. La reformulation recentrage

= Onsefforce de clarifier ce que vient de dire I'interlocuteur en mettant I'accent sur ce qui est &
important : "Pour vous, l'essentiel cest...", "Finalement, vous voudriez. .. ", "Bref, clest ’
surtout...

=13 reformula’uon transformation

~« Oncherche faire apparaitre le message de I mterlocuteur Sous un autrejour mais sans
pour autant [ mterpreter "Autrement dit..." "En dautres termes "."D'un certain point de
vue, cela consiste a... ", "Vous voulez d/re que




f'f*?"fUt|I|ser Ia" ”Predlctlcn mductrlcé -
prSItlvement

* S_i vous avez bien p_ré__p'a-r_é la réunion
e vous l'aborderez dans un €tat de confiance
par rapport a son déroulement.

» C(ette attitude positive va generer un bon
déroulement. -

e (lestce qu'on appelle la’ pred|ct|on
mductrrce positive”. -

E o AI inverse, si Ia preparatlon a été |
~médiocre ou si l'attitude de certains lecerde .«
participants vous inquiéte (. delaprédicion
_'- vous aborderez la réunion avec un prejuge  conséquence 4 o

- négatif et vous rlsquez d'agir de maniere a. By - L
-~ confirmer votre préjugé. |

o Les dlfﬂcultes apparaltront

e (Clestcequon appelle la’ pred|ct|on
mductnce negatlve =




Benréagirancinidents(1)

~ # Face aun groupe agité ou qui bavarde
e Eviter de commencer la réunion ;
e Attendre en sourlantjusqu 3 ce que le calme s'établisse ;
. Demander dlrectement "Mesdames etn messieurs, pouvons: nous commencer ?"

| o Arrivée d' un retardataire

= Silestdiscret, un rapide bonjourpermetdelmtegrer
= 5 il est bruyant : s'arréter et le regarder pour le rendre conscient qu'il perturbe le groupe ;

« Toujours commencer a I'heure méme si tous les participants ne sont pas présents, on respecte les &
présents et on incite les retardataires a arriver a I'heure la fois prochaine.

= # Les participants restent passifs
e Sadresser a une personne qui s'exprime facilement ou qu'elle a des informations intéressantes
surle SUJettra|te afin de lancer la discussion. -

~» Demander a l'assistance les raisons de son silence : ”Lobject/fest il suffisamment cla/r 2 "Y.g- t/l
des questions prea/ables avant que nous commencions ?* ; Poser une quest|on ouverte a Ia
‘cantonade, puis s'adresse a une personne en particulier pour obtenir une réponse.




Bienréagirauxincidents(2) .

~ # Des participants remettent en cause l'objectif
o Re-préciser I'objectif, demander a un participant de I'expliquer ;
o Accepter de renégocier l'objectif s'il s'avéere irréaliste ou inadapté ;
« Si l'objectif est non négociable, demander aux personnes en désaccord de quitter la réunion ;
« Dans tous les cas, ne pas poursuivre la réunion avant d'avoir résolu ce probléme.

.~ + Un contestataire manifeste son opposition avec véhémence

e Ecouter patiemment, en gardant le sourire, pour comprendre quel est son probleme et o il veut
en venir ;

e Reformuler sa question et répondre ou demander au groupe de répondre.

~ » Destensions et des désaccords apparaissent dans le groupe
'  Repérer I’objet du désaccord (les faits, les buts, les méthodes ?) ;
e Sattacher a comprendre et faire comprendre les points de vue de chacun ;

-« Ne pas chercher a minimiser le désaccord ou a le ramener a un malentendu, cela ne réduirait pas |
atension, bien au contraire;

Traiter les faits puis les émotions ; chercher des solut|ons adaptees au désaccord exprimé.




# (Clest la confusion, tout le monde parle en méme temps

Eviter de hausser le ton, le baisser plutot pour refléter, avec calme, les d|ff|cultes que le
groupe rencontre pour sentendre ;

 Faire remarquer que la confusion régne et que chacun doit faire 'effort de participer
de facon plus méthodique ;

Prendre la parole pour résumer ce qui a été dit, rappeler les objectifs et demander su
~quelqu'un a quelque chose a aouter;

- Rappeler la nécessité d'une écoute mutuelle pour avancer dans la discussion, chacun

devant faire |'effort d'écouter l'autre sans intervenir dans un premier temps ;
Inscrire au tableau les points sur lesquels le groupe semble d'accord, et le pIan de

: dlscussmn que VOUS proposez pour la suite ;




Trater s cas dificles (1)

# Ceux qui parlenttrop

e [e bavard : reformuler une de ces interventions et demander au groupe ce qu 'il en
pense de maniere a faire s'exprimer les autres ou le faire attendre aprés avoir noté son
idée. e -

e [eJe Sals-tout”  renvoyer son opinion sur le groupe et demander si quelqu’un a un

~autre avis.
= Celuiquiparle en aparté : lui demander son avis sur la question en cours.
# Ceux qui parlent trop peu

o (eluiquisexprime difficilement : saisir la substance de ses idées et Iaider a les
~reformuler.

Le timide : lui donner la parole et I'encourager, le protéger des critiques.
Celui qui est fro:sse le valoriser aux yeux des autres. |

- Celui quia sommeil ou qu1 reve |UI poser des questmns qui I'intéressent et I amener
d partluperplus | 5




Traiter les cas difficiles (2)

~# Ceux qui perturbent

Celui qui veut des réponses précises a des cas particuliers : montrer sur un exemple la
nécessité de bien conna|tre le phénomene dans son ensemble avant de traiter les cas
particulier.

Celui qui est hostile et qui estime que Ia réunion ne sert a rien : lui donner 'occasion
de briller, rendre hommage  son expérience.

Lergoteur qui s'enferme dans des petits détails ou des procédures : reposer sa
- question sous une autre forme, demander son avis au groupe.

- Celui qui ' souléve des questions délicates : remettre a une date ultérieure si ce n'est

pas a l'ordre du jour, apporter une réponse rapide pour clore e débat.
Celui qui estagress# rester calme, I'écouter, reformuler son idée en lui dtant sa

- forme . agresswe vannser ses apports positifs et lui demander ensuite d'écouter les

autres




“Un moteur a quatre temps

" Une ‘éunion se decompose en quatre

temps prlnupaux

| _3_ _' s Demarrerla reunlon o

2 faire progresserla réunion
3 Conduwela réunion

: _4. Assurer le suivi de la réunion




‘Démarrer la réunion

Mettre e groupe a l'aise :
» accueillir, souhaiter la bienvenue ;
e Créer une ambiance detendue propice Iexpressmn
eta l'écoute.

Rappeler l'objectif.
Présenter la méthode et donner le temps des
différentes séquences. -

Fixer les regles de jeu :
~* degré de liberté du groupe ; .
» rdle de I'animateur (neutre ou intervenant sur le
fond?); N
e attentes vis-3-vis du groupe (partage
0 informations ? Avis ? Prise de décision?).

Orgamser la mémoire du groupe
~» Désignation d'un secretawe
» Tableau de conférence... |
~* Rédaction et diffusion du compte rendu.

- Quuvrir le debat court exposed mtroductlon et_
tourdetable e




Faire progresser la réunion

 Le modérateur doit veiller 3 d|vers points pour faire progresser la réunion :

+ Favoriser la participation
» Mettre les participants en situation d'étre actifs des Ie depart
e Prévoir des pauses (apres 1h30 dattention et de réflexion l'attention baisse) ;
. Utlllser des supports visuels pour rendre la reunlon vivante.

Faullter les interactions entre les personnes
e Inciter les participants a sexprimer ;
e Inviter le groupe a réagir a ce qui vient d'étre dit
« Aider a surmonter les blocages : craintes, tensions, discussion qui s'enlise...

# Faciliter la pregression du travail
 Proposer un plan de travail ;
e Synthet|ser Ies idées produites ;

o Consolider et mettre en valeur les résultats du groupe en tlrant des conclusions |ntermed|a|res et
en les notant sur le tableau de conference |

e Encasde denve, re_cadrersurIobJec_t|.f.._. o




Le temps de conclusion est |mportant car il permet de vallder tout le travail effectué
et de le transformer en action, Il faut donc : |

# Réaliser une'synthese des résultats

e Enstidant du tableau de conférence, synthehser les propos tenus, rappeler les
~ conclusions intermédiaires et les décisions prises ;

- Rappeler 'objectif et mettre en valeur les résultats obtenus.

~» Exploiter les résultats de la réunion
~» Demander au groupe de proposer des suites a donner au travail ;

< Faire s'engager les participants : qui fera quoi, quand, comment ? Avec quel
- contrble ?

™ Fa|re evaIuerIa reumon

e Demander aux partlupants d'évaluer oralement ou par écrit (quest|onna|re) les
resultats obtenus par la reunion et Ia pertmence des methodes utilisées.




Trop de réunions se terminent sans qu eIIes arent donne lieu a des suites. il est
donc rmportantde |

» Controler Iz redactron du compte rendu par Ie secrétaire et le diffuser
raprdement

» Controler'la-realisation du plan d'action décidé ;

o Preparer éventuellement la prochaine réunion

« Demander aux participants d'évaluer oralement ou par écrit (questionnaire) les
resultats obtenus par Ia réunion et la pertrnence des méthodes utrlrsees




@ 036
.E'.'I'- ML MDD

Cette publication est sous licence Creative Commons

A condition de l'attribuer a son 'auteur en citant son nom, le titulaire des droits
autorise l'exploitation de l'ceuvre originale a des fins non commerciales, ainsi que la

création d'ceuvres dérivées, a condition qu'elles soient distribuées sous une licence
identique a celle qui régit l'ceuvre originale.




