900 entrainements a
la Communication
professionnelle

Obijectif general

Indications pédagogiques

E . APPRECIER UN MESSAGE

Degré de difficulte

Obijectif intermédiaire

4 : PORTER UN JUGEMENT SUR UN MESSAGE

Obijectif opérationnel

1: Evaluer, estimer, rejeter, critiquer des idées exprimées dans un
message.

Pré-requis

Nombre d’exercices
Proposes

Exercice de synthése

E3/41-1.5

Remarques éventuelles
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900 entrainements R E3/41-1.1
a la communication Entrainement

professionnelle Eval.

Chloé, une secrétaire, a le message suivant qui I'attend sur le répondeur quand elle arrive le matin :

Bonjour, c'est David Fournier. Jai un message pour José Emeraud. J'appelle des Etats-Unis. Je ne peux
pas revenir de la conférence avant jeudi. L'avion est surchargé. Inutile de dire que je suis furieux. Bref, je
ne pourrai pas faire ce discours sur les techniques commerciales, mardi. Je me demandais si Ted ne
pouvait pas trouver quelqu'un d'autre pour le faire. Peut-étre Valérie ou John. Je pourrai peut-étre trouver
un vol de secours lundi ou mardi, mais ce n'est vraiment pas garanti. Donc ce serait évidemment mieux
que Paul demande a quelqu'un d'autre. Tout est prét. J'ai fini le Powerpoint, tout est sur mon ordinateur.
Ah oui, bien sr, mon ordinateur est ici, avec moi. Enfin, j'ai imprimé le document, il est sur mon bureau.
Ils peuvent y jeter un oeil. C'est dans un fichier nommé MT — Confidentiel. Bien sdr, ce n'est pas du tout
confidentiel. J'écris toujours ¢a sur mes fichiers! Et bien entendu, j'enverrai le Powerpoint par mail, dés
que je sais qui le fera & ma place. Ce serait genial si ¢a pouvait étre Sophie. Elle a déja fait ce genre de
chose. Mais pas John. Donc pour résumer, j'ai besoin que quelqu'un fasse la présentation a ma place ce
lundi et je suis certain d'étre rentré pour mercredi. Merci beaucoup. Au revoir.

Chloé a di écouter ce message trois fois avant de le comprendre pour de bon. 1l est beaucoup trop long. Et
comme vous pouvez le voir, certaines des informations sont contradictoires. Malheureusement, il n'y avait
pas le numéro appelant, et elle ne peut pas rappeler.

Lisez le message a nouveau. Essayez de séparer les informations utiles et les informations peu utiles.
Trouvez les informations incorrectes, c'est-a-dire les points contradictoires.

Pensez-vous qu'on puisse tirer quelque chose de I'information utile?
Que feriez-vous a la place de Chloe?

Consultez le corrigeé a titre indicatif E3/41 - 1.1
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professionnelle

Il'y a beaucoup d'information peu utile.
David Fournier explique sa colere que l'avion ait été surcharge. On n'a pas vraiment besoin de savoir ¢a.

Il dit aussi qu'il a son ordinateur sur lui. Ca n'a pas d'influence sur ce qu'il demande, puisqu'il peut envoyer
le tout par e-mail.

Et on n'a vraiment pas besoin de savoir pourquoi il écrit toujours “Confidentiel” sur ses fichiers.

Par contre, on a besoin de savoir quand il sera de retour, qui doit faire la présentation et comment ils
recevront lI'information nécessaire.

Les points contradictoires sont :

— Quel jour revient-il : mercredi ou jeudi?

- Pour qui est le message : José ou Paul?

- Souhaite-t-il que ce soit Valérie ou Sophie qui fasse la présentation?
- Quand a lieu la présentation? Lundi ou mardi?

Il nous reste donc les informations suivantes : on sait que David est coincé aux Etats-Unis. On sait qu'il ne
pourra pas faire la présentation lui-méme. On sait que la présentation est préte, et que le document est sur
son bureau. Et on sait que la présentation peut étre envoyée par mail.

Malheureusement, ce n'est pas assez. Chloé a besoin de davantage d'information.
Elle pourrait peut-étre demander a Ted et a Philippe s'ils sont au courant d'autre chose. Ils savent peut-étre

s'il faut demander a Valérie ou a Sophie. Et qui sait, peut-étre méme qu'ils ont le numéro de portable de
David Fournier.
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Sam et Philippe discutent des deux délégués qu'ils doivent choisir. Sam prévoit de voter pour Tony
Armar, tandis que Philippe veut voter pour Henri Darmaut.

Sam: Alors Philippe, pour qui tu vas voter?

Philippe: Je crois bien que je vais voter pour Henri Darmaut. Il fait vraiment bien son boulot, et il sait
écouter ses collegues. Et toi, Sam?

Sam: Je vais voter pour Tony Armar. Je sais que c'est I'nomme de la situation. 1l hurle toujours sur les
patrons a toutes les réunions. Et il coince ses adversaires dans un coin, ils ne peuvent jamais lui
échapper.

Philippe: Ouais, mais hurler ne sert pas a grand chose. Tony nous a filé une mauvaise réputation a cause
de son sale comportement. Henri ne ferait jamais ce genre de chose. 1l s'assure de connaitre ses
adversaires, pour pouvoir jouer a leur propre jeu. Et il parle toujours en dernier, donc les gens se
souviennent de lui.

Sam: Je ne crois pas qu'il soit bon. On ne le voit jamais contredire les patrons. Il semble toujours étre de
leur cote.

Philippe: Mais oui, c'est la qu'il est malin. 1l laisse croire aux patrons qu'il est de leur c6té, pour gagner
leur confiance. Puis ils lui confient des choses qu'ils ne diraient pas a d'autres délégués. Et c'est l1a qu'il
passe a l'action. Et les bosses le prennent au sérieux. Ils I'écoutent vraiment. Ils n'écouteraient jamais
Tony Armar. lls le laisseraient juste crier dans le vide, et ¢a ne changerait rien du tout.

Sam: Ben je pense toujours que Tony est le meilleur. Je ne vais pas changer d'avis.

Philippe: C'est comme tu veux, Sam. Moi, je suis avec Henri.

Vous rencontrez Sam et Philippe a la cantine du personnel. Ils vous demandent ce que vous en pensez et
pour qui vous allez voter.

Ecrivez trois arguments pour et / ou contre chacun des deux candidats. Pensez-vous qu'ils aient tous les
deux de bonnes idées. Y a-t-il des idées avec lesquelles vous n'étes pas d'accord? Est-ce que certaines vous
semblent particuliérement intéressantes?

Dites ensuite pour qui vous voteriez.

Consultez le corrige a titre indicatif E3/41 - 1.2

Association de création pédagogique Euro Cordiale (a.s.b.l.) — Programme européen Leonardo da Vinci - www.euro-cordiale.lu



900 entrainements

a la communication Corrige a titre indicatif | E3/41-1.2
professionnelle

Pour vous donner une idée, voici quelques arguments pour et contre Tony Armar et Henri Darmaut.

A premiére vue, Tony Armar est efficace pour contredire. Il a généralement le dernier mot, et place
souvent ses adversaires dans une position difficile. Pour cette raison seule, il a la confiance de ses
collégues.

Par contre, il a une mauvaise réputation, et beaucoup de gens, surtout du c6té des patrons, pensent qu'il ne
sait que hurler. Ils ne font pas vraiment attention a lui.

Henri Darmaut semble étre un homme trés raisonnable qui sait comment argumenter. 1l a la confiance a la
fois de ses collegues et des patrons. 1l est évident qu'il s'intéresse vraiment au poste de délégué : il se
soucie de ce qui se passe au travail et il garde de bonnes relations avec les patrons.

Cependant, il doit faire attention a ne pas laisser croire a certains employés qu'il est du c6té des patrons. Il
pourrait perdre leur confiance.

Dites maintenant pour qui vous voteriez...
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Vous étes dans ’autobus en direction de votre établissement d’enseignement professionnel avec deux
amis, Fred et Véronique. La conversation porte sur I’école. Vos amis vous demandent votre avis.
Répondez-leur.

Fred : Tu as [’'air contrariée, Véro...

Véronique : Oh, je suis embétée parce que Yvan, mon petit frére, veut lacher ses études. Il a 16 ans,
redouble pour la deuxiéme fois et veut se mettre a travailler. Mais qu’est-ce qu’il peut trouver comme
boulot sans aucun diplome en poche ?

Fred : Oh, tu sais, les diplomes aujourd’hui, on se demande a quoi ¢a sert ! Quand tu vois que ma cousine
Eva est toujours au chdémage avec Bac+5 ! Tu n’es pas d’accord ?

Vous :

Véronique : Yvan dit que ce qu’il est censé apprendre au lycée, ¢a sert a rien dans la vie ni pour le
travail. A quoi ca sert de connaitre les batailles de Napoléon ou ce qui s est passé en Chine sous Mao ?

Fred : Bah ! C’est de la culture générale, ¢a peut toujours servir... Tu ne crois pas ?

Vous :

Suite de ’entrainement page suivante
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Véronique : Tout ¢a, ¢ est bien joli mais quand on voit ce que les éléves apprennent en informatique — Si
encore ils ont des cours d’informatique ! — et ce qu’ils doivent savoir dans presque tous les postes de
travail. Qui ne se sert pas d 'un ordinateur aujourd "hui !

Fred : Oui, mais ¢a, tu peux ['apprendre selon les besoins de ton boulot. Les compétences ne sont pas les
mémes si tu interroges un relevé des stocks ou si tu fais du traitement de texte. Tu ne trouves pas, toi ?

Vous :

Véronique : Et de facon plus générale, en classe, on n’apprend pas a travailler réellement en équipe.
C’est toujours la concurrence, la rivalité, les notes, les classements, la loi du meilleur, ['individualisme,
chacun pour soi...

Fred : Ok, ok, on a compris. Et tu crois que dans la vie c’est pas comme ¢a peut-étre ?

Véronique : Eh bien, ¢a ne devrait plus ! Et c¢’est a [’école qu’il faut changer les mentalités | C’est vrai
non, hein ? Tu n’es pas d’accord ?

Vous :

Montrez votre travail au formateur
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Vous travaillez dans un fast-food pendant les vacances d'été. Tous les mois, le patron fait une réunion ou
tout le personnel est attendu. Personne n‘aime vraiment ces réunions, car elles sont tres longues. Il veut
que des décisions soient prises, mais ne les a jamais préparées. En gros, c'est une perte de temps pour tout
le monde. Aprés une réunion particulierement inutile, vous parlez a deux collegues pendant la pause de
I'apres-midi. Ils travaillent la-bas depuis plus longtemps que vous. Evidemment, la conversation
commence a porter sur la réunion de ce matin. VVos collégues vous demandent ce que vous pensez.
Répondez-leur, en donnant votre opinion.

Clémence: Oh, j'aimerais vraiment qu'on ne soit pas obligé d'y aller. C'est tellement ennuyant! Et
pourquoi une réunion tous les mois? Pourquoi pas juste deux par an.

Romain: Eh bien, en théorie, elles pourraient étre utiles. C'est une bonne chose de savoir comment va
tout le monde. Et s'il y a un probléme, on peut le résoudre avant que ¢a devienne sérieux.

Clémence: Et toi, tu en penses quoi? Tu es nouveau ici. Ce serait bien d'avoir des idées neuves.

Vous:

Romain: Si seulement on avait un patron plus efficace. Méme moi je ferais mieux que c¢a! Et je n‘ai méme
pas la moitié de ses diplémes.

Clemence: Bah, tu penses qu'il faut vraiment avoir des diplémes pour étre patron?
Romain: Pas du tout, n'importe qui peut étre patron. Il suffit de donner des ordres!

Clémence: Hmm, je me demande. Tu en penses quoi? Est-ce que n'importe qui peut étre patron, est-ce
qu'il faut des diplémes particuliers?

Vous:

Romain: Eh bien, je vais te dire un truc. Le patron qu'on a est nul. Il ne prend jamais de décisions. Il nous
laisse tout faire. Et on ne sait pas tout ce qui se passe ici. On ne parle que de notre petite section de la
boite. Comment je devrais savoir ou il faut commander les trucs, et pourquoi les livraisons sont en retard.
Ce n'est pas mon boulot !

Suite de I’entrainement page suivante
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Clémence: Peut-étre, mais ¢a te concerne quand méme. En théorie, ce serait bien que tout le personnel
sache ce qui se passe dans les autres sections. Bien sir, en pratique, c'est vraiment pas le cas.

Parfois je crois que le patron lui-méme ne sait pas ce qu'il se passe. Qu'est-ce que tu en penses? Est-ce
gu'on devrait tous étre au courant de ce qui se passe dans le restaurant entier.

Vous:

Clémence: Pour moi, le pire truc c'est quand il attend de nous qu'on vote sur quelque chose dont il ne
nous a pas parlé. Ce matin, par exemple, on devait voter pour la nouvelle politique des clients. C'est
quoi? Les différents moyens de les accueillir, comment sourire exactement comme il faut. Ce genre de
chose. Bref, un truc inutile! Et en plus, il ne nous a pas montré la derniére version. Donc on ne pouvait
pas voter.

Romain: Eh bien, je crois qu'une nouvelle politique des clients est une bonne idée. Les fast-food, c'est un
domaine tres compétitif, tu sais. En gros, la nourriture est toujours la méme. La seule différence, c'est
I'attitude qu'on a envers les clients. Mais c'était censé étre vote aujourd’hui, et maintenant il faut repartir
a zéro. Sans doute avec une nouvelle réunion! Quelle perte de temps! Tu en penses quoi?

Vous:

Clémence: Tout ce que je peux dire, c'est que je ne vais pas travailler ici toute ma vie, et maintenant je
sais pour quel genre de patron je ne peux pas travailler.

Romain: Oui, et je sais quel genre de patron je ne serai pas!

Clémence: Ah, parce que tu veux étre patron, hein?

Romain: Bien sdr! Méme si je dois créer ma propre entreprise.

Clémence: Eh bien, je viendrai travailler pour toi, Romain! Et toi? Tu penses quoi de son idée?

Vous:

Montrez votre travail au formateur
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