900 entrainements a

la Communication Indications pédagogiques
professionnelle

Objectif géneral E . APPRECIER UN MESSAGE

Degré de difficulté

Obijectif intermédiaire : PORTER UN JUGEMENT SUR UN MESSAGE

: Enoncer les positions communes et proposer un terrain d’entente

Objectif opérationnel pour les divergences.

Pré-requis

Nombre d’exercices
Proposes

Exercice de synthese E3/42-1.5

Remarques éventuelles
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900 entrainements

a la communication Introduction et exemple |E3/42-1.1
professionnelle

Dans les situations qui réunissent plusieurs personnes, il y a presque toujours :

- des points de discorde ou les gens ne sont pas d'accord avec les autres
- des points en commun, ou les gens sont d'accord, ont la méme attitude ou le méme objectif.

Dans cette série d’entrainements, vous allez lire les situations et lister les points en commun.
Vous ferez ensuite une liste des différences d'opinion. VVous verrez alors si vous pouvez trouver
un terrain d'entente, une solution, ou les gens pourraient étre d'accord entre eux.

Quand vous aurez terminé, si vous travaillez en groupe, essayez d'imaginer les dialogues et
éventuellement en faire des jeux de réle.

Exemple

Diane et Léa jouent dans la méme équipe de volley-ball. Apres le match, voici ce que Diane et Léa
se disent :

Diane : Tu nous as fait perdre le match aujourd’hui. Et si nous perdons le prochain, nous serons
éliminées de la compétition ! Tu n’as réussi presque aucune de tes passes et je ne pouvais
pas étre offensive. Tu m’en veux ou quoi ?

Léa : Maisnon je net’en veux pas ! D’ailleurs beaucoup de mes passes étaient correctes. C’est
toi qui as raté tes attaques parce que n’étais pas en forme. A quelle heure tu t’es encore
couchée hier soir ?

Diane : OK, je suis sortie hier soir et je me suis couchée un peu tard... mais toi tu avais trop bu... !

Léa : Oh,tuexageéres ! Deux petites coupes de champagne a midi a I’anniversaire de mon frere...
Ecoute, au prochain match, il faut absolument gagner !

Quelles sont les deux personnes en conflit?

Diane et Lea sont en conflit suite a un match de volley-ball perdu.

Quelles sont les différentes opinions?

Diane pense que Léa a raté ses passes et qu’elle a fait perdre le match.

Elle reproche a Léa d’avoir trop bu.

Léa pense que Diane a raté ses attaques et qu’elle a fait perdre le match.

Elle reproche a Diane de n’étre pas en forme parce qu’elle s’est couchée encore trop tard.

Quelles sont les opinions communes?

Elles veulent toutes les deux gagner le prochain match pour ne pas étre éliminées de la compétition.

Quelles solutions pourraient étre envisagées pour trouver un terrain d'entente?

Diane peut promettre de ne plus se coucher tres tard les veilles de match et Léa de ne plus se laisser
entrainer a prendre de I’alcool avant et de mieux soigner ses passes.

PASSEZ A LA PAGE SUIVANTE
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900 entrainements

a la communication Entrainement E3/42-1.2
professionnelle

« Service compris ! »

Véronique: C’est la table 3 qui appelle. C’est a toi de servir, c’est ton secteur !

Guy-Jean : Oui, je sais, mais je suis occupé a faire des glaces compliquées pour la 5. Les gens de la
table 3 peuvent attendre.

Véronique: Ils montrent des signes d’impatience. 1ls sont sur le point de partir. Dépéche-toi avec tes
glaces'!

Guy-Jean : Va au moins prendre la commande, ¢a les fera patienter...
Véronique: Hier, tu n’as pas pris la commande d’une de mes tables quand j’étais aux toilettes.

Guy-Jean : Evidemment, tu en profites toujours pour fumer et ¢a prend dix minutes ton tour aux
toilettes ! J’ai pas a faire ton travail. Je leur ai quand méme dit que tu arrivais pour ne pas
perdre des clients.

Quels sont les deux personnes en conflit?

Quelles sont les différentes opinions?

Quelles sont les opinions communes?

Quelles solutions pourraient étre envisagées pour trouver un terrain d'entente?

Consultez le corrigé a titre indicatif E3 /42 - 1.2
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900 entrainements

a la communication Corrigé a titre indicatif |E3/42-1.2
professionnelle

« Service compris ! »

Véronique: C’est la table 3 qui appelle. C’est a toi de servir, c’est ton secteur !

Guy-Jean : Oui, je sais, mais je suis occupé a faire des glaces compliquées pour la 5. Les gens de la
table 3 peuvent attendre.

Véronique: Ils montrent des signes d’impatience. 1ls sont sur le point de partir. Dépéche-toi avec tes
glaces'!

Guy-Jean : Va au moins prendre la commande, ¢a les fera patienter...
Véronique: Hier, tu n’as pas pris la commande d’une de mes tables quand j’étais aux toilettes.

Guy-Jean : Evidemment, tu en profites toujours pour fumer et ¢a prend dix minutes ton tour aux
toilettes ! J’ai pas a faire ton travail. Je leur ai quand méme dit que tu arrivais pour ne pas
perdre des clients.

Quelles sont les deux personnes en conflit?
Véronique et Guy-Jean, serveurs, sont en conflit.
Quelles sont les différentes opinions?

Personne ne veut faire le travail de I’autre. Véronique ne veut pas servir les tables attribuées a Guy-Jean
et réciproquement.

Quelles sont les opinions communes?

Ils ont peur de perdre des clients et sont attentifs a leurs désirs.

Quelles solutions pourraient étre envisagées pour trouver un terrain d'entente?

Dans des situations exceptionnelles, ils pourraient se mettre d’accord pour servir les clients de la table
de I’autre mais en comptabilisant pour qu’il n’y en ait pas un qui fasse plus de travail que I’autre.
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900 entrainements

a la communication Entrainement E3/42-1.3
professionnelle

Opinion de madame Duraille :

Aujourd’hui, comme il fait trés chaud, ils ont encore ouvert toutes les fenétres dans le bus ! Chaque
fois que la porte s’ouvre, je suis en courant d’air et je risque de m’enrhumer, surtout que je transpire
tellement avec cette chaleur. Avec toutes mes maladies, je n’ai pas encore besoin de c¢a! Il faut
fermer toutes les fenétres ! Je vais déja fermer celle-la moi-méme et, comme le bus est plein, je vais
dire aux gens de fermer les autres.

Opinion des autres usagers du bus :

On a tous tres chaud. Et dans ce bus, on étouffe si les fenétres sont fermeées, surtout qu’a I’arriére il y
en a deux qu’on ne peut méme pas ouvrir. Et puis c’est I’heure d’affluence, le bus est plein. Il y a
une dame enceinte qui est déja pres de se trouver mal. Elle va s’évanouir si on ferme les fenétres !

Quelles sont les personnes en conflit?

Quelles sont les différentes opinions?

Quelles sont les opinions communes?

Quelles solutions pourraient étre envisagées pour trouver un terrain d'entente?

Consultez le corrigé a titre indicatif E3/42 - 1.3
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900 entrainements

a la communication Corrigé a titre indicatif |E3/42-1.3
professionnelle

Opinion de madame Duraille :

Aujourd’hui, comme il fait trés chaud, ils ont encore ouvert toutes les fenétres dans le bus ! Chaque
fois que la porte s’ouvre, je suis en courant d’air et je risque de m’enrhumer, surtout que je transpire
tellement avec cette chaleur. Avec toutes mes maladies, je n’ai pas encore besoin de ¢a! Il faut
fermer toutes les fenétres ! Je vais déja fermer celle-la moi-méme et, comme le bus est plein, je vais
dire aux gens de fermer les autres.

Opinion des autres usagers du bus :

On a tous trés chaud. Et dans ce bus, on étouffe si les fenétres sont fermeées, surtout qu’a I’arriére il y
en a deux qu’on ne peut méme pas ouvrir. Et puis c’est I’heure d’affluence, le bus est plein. Il y a
une dame enceinte qui est déja pres de se trouver mal. Elle va s’évanouir si on ferme les fenétres !

Quelles sont les personnes en conflit?

Une dame et les autres usagers dans un autobus.

Quelles sont les différentes opinions?

La dame veut fermer toutes les fenétres a cause des courants d’air qui risquent de I’enrhumer.

Les autres usagers veulent que les fenétres restent ouvertes pour avoir de I’air, d’autant qu’une dame
enceinte est deja sur le point de se trouver mal.

Quelles sont les opinions communes?

Tout le monde a trés chaud.
L’autobus est plein.

Quelles solutions pourraient étre envisagées pour trouver un terrain d'entente?

La dame mécontente pourrait échanger sa place avec un usager qui est au fond du bus puisque la les
fenétres ne peuvent pas s’ouvrir.
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900 entrainements .
a la communication Entrainement E3/42-1.4

(Page 1)

professionnelle

« L'anniversaire de Michalon »

Quelle est la situation pour le patron, Monsieur Sanard

Monsieur Sanard est le patron d’une petite entreprise et Michalon travaille avec lui depuis 23 ans. Il est
plus qu'un simple employé pour son patron. C'est un vieil ami. Tous les deux s’entraident souvent.
Monsieur Sanard a I'habitude de célébrer I’anniversaire de Michalon a I'occasion de la féte de
I’entreprise. C'est le 31 juillet et 'usine ferme en aodt.

Cette année, les affaires n'ont pas bien marché. Le patron n’a pas pu donner la prime de Noél, du moins
pas une vraie. Les employés travaillent dur, partent parfois tard le soir, et maintenant ils doivent faire
des heures supplémentaires sans supplément de salaire. Ils ont accepté mais pas sans se plaindre. lls
connaissent la situation mais ce n'est jamais facile d'accepter le méme salaire quand il y a davantage de
travail. Sanard le comprend trés bien car il tient beaucoup a ses employés mais il ne peut pas faire
autrement.

Michalon a beaucoup protesté a ce moment-Ia, en disant que ce n'était pas bon pour I’ambiance de faire
travailler les employés sans les payer. Donc, pour lui remonter le moral, le patron veut rendre cette féte
d'anniversaire particuliérement agréable. Cela va renforcer les liens qui unissent I'équipe, et ¢a vaut le
coup : les choses iront bientét mieux.

Quielle est la situation pour Michalon, employeé et ami du patron

Comme I’anniversaire de Michalon coincide toujours avec les vacances d'été, c'est devenu une tradition
de faire une grande féte avec toute I’équipe. Les traditions c'est bien, mais parfois on en a assez. Par
exemple, en ce moment, Michalon flirte agréablement avec Charlotte Collinet, la jeune secrétaire du
département des ventes.

Ce n'est pas que son &ge soit un secret. Mais il n’a vraiment pas envie de souffler 56 bougies en face de
sa nouvelle petite amie. Ni de supporter les blagues douteuses d'un groupe de vieux copains indiscrets.

Donc en gros, si cette féte n‘avait pas lieu, Michalon ne serait pas décu. Il n'y a pas assez d'argent, et on
passe assez de temps au travail comme ¢a. Donc pourquoi ne pas économiser de I'argent et retourner
simplement a la maison?

Ce matin, Michalon va donc suggérer a Sanard de laisser tomber la féte, mais si possible, sans trop
donner de détails. Il n’aime pas que les gens se montrent trop curieux envers sa vie privée, surtout si
c'est pour en plaisanter. Et ces blagues-la sont toujours un peu lourdes.

SUITE DE L’ENTRAINEMENT PAGE SUIVANTE
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900 entrainements A
3 la communication Entrainement E3/42-14

(Page 2)

professionnelle

Quelles sont les différences d'opinion ici?

Y a-t-il des positions communes?

Quel terrain d'entente pourriez-vous suggérer pour régler le probleme?

Consultez le corrigé a titre indicatif E3/42 - 1.4
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900 entrainements - . ] ) ]
3 la communication Corrige a titre indicatif |g3/42-14

professionnelle

Quelles sont les différences d'opinion ici?

Monsieur Sanard, le patron, veut faire la féte et célébrer I’anniversaire de Michalon, comme
d’habitude, d’autant plus que I’entreprise traverse une mauvaise passe. On a bien besoin de faire la
féte et de rire un peu !

Michalon ne veut pas que la féte soit centrée sur son anniversaire. Il veut surtout qu’on le laisse
tranquille et qu’on I’oublie, lui et son &ge. Surtout son age! Il ne veut pas non plus faire de
confidences a monsieur Sanard sur sa vie sentimentale, méme s’ils sont amis. Il ne supporte pas
qgu’on se méle de sa vie privée, surtout pour s’en moquer. Il sait que ses collegues ont parfois la
plaisanterie lourde.

Y a-t-il des positions communes?

Les deux souhaitent que I’entreprise aille mieux et que les employés s’y sentent le mieux possible.

Quel terrain d'entente pourriez-vous suggérer pour régler le probleme?

Michalon pourrait dire & Sanard que pour des raisons qu’il ne souhaite pas donner, il ne veut pas
qu’on célebre son anniversaire cette année. Il veut bien qu’il y ait une féte et y participer a condition
qu’il ne soit pas plus question de lui que des autres participants. Sanard pourrait prendre conscience a
cette occasion qu’emporté par I’avenir incertain de son entreprise, il a un peu perdu le contact avec
son « vieux copain Michalon ».
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900 entrainements ~
a la communication Entrainement E3/42-1.5

professionnelle (page 1)

« Julien et la tondeuse a gazon »

Quielle est la situation pour Thomas

Thomas est le chef d'un petit groupe de jardiniers au service de la ville.

Il'y a quelques mésententes dans le groupe, particulieérement entre Julien et Eric qui n‘arrétent pas
de se disputer. Ca ne va jamais plus loin que les paroles, mais ¢a détruit I'ambiance et ¢a ralentit le
travail du groupe en général. C’est vrai que Julien est imprévisible et peu expérimenté. C’est sir
qu’on travaillerait mieux dans le calme.

La semaine derniere, Julien a br{lé le moteur d'une des tondeuses a gazon en la faisant rouler sur
un terrain dur. Pour une fois qu’il se donne un peu & son travail, c’est raté ! Cela fait une telle
histoire, surtout avec Eric, que le chef a décidé de faire réparer la machine lui-méme pour que tout
le monde arréte d'en parler.

Quelle est la situation pour Eric

Eric travaille a la maintenance des parcs et jardins de la ville depuis huit ans.

Ses collégues sont plutdét amicaux avec lui. Le seul avec qui ¢a ne va pas, c’est Julien. Il faut dire
que Julien, c’est son ex-beau-frere, mais personne ne le sait. Il a quitté sa sceur avec deux enfants
en bas age. Jonathan trouve que Julien est paresseux, dragueur, bon a rien. La semaine derniere il a
démoli la nouvelle tondeuse a gazon en faisant n’importe quoi, comme d'habitude. Tout le monde
travaillerait mieux s’il n’y avait pas ces sujets de disputes... a cause de bétises !

Quelle est la situation pour Julien

Julien travaille a la maintenance du parc depuis deux ans. Il y est entré grace a son ex beau-frere
Eric. Mais depuis quelque temps, il se sent sans arrét critiqué par Eric devant tout le monde et il
n’arrive pas a bien travailler dans cette ambiance. D’ailleurs, en ce moment, pour Julien, tout va
mal. Problémes d'argent, problémes avec son divorce qui n’en finit pas, problemes de santé avec
cet ulcére a I'estomac qui revient! Pas étonnant qu’il ait abimé la tondeuse a cause d’une mauvaise
manoeuvre !

SUITE DE L’ENTRAINEMENT PAGE SUIVANTE
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900 entrainements ~
a la communication Entrainement E3/42-15

professionnelle (page 2)

Quels sont les deux personnages en conflit?

Quelles sont les différentes opinions?

Quelles sont les opinions communes?

Quelles solutions pourraient étre envisagées pour trouver un terrain d'entente?

Consultez le corrigé a titre indicatif E3/42 - 1.5

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



900 entrainements - . ] ) ]
3 la communication Corrige a titre indicatif |g3/42-15

professionnelle

Quelles sont les deux personnes en conflit?

Eric et Julien sont les deux personnes en conflit.

Quelles sont les différentes opinions?
Eric reproche a Julien de divorcer d’avec sa soeur. Il n'aime pas non plus son tempérament.

Thomas reproche a Eric, et aussi un peu a Julien, de faire des problémes et de créer une mauvaise
ambiance dans le groupe. Ca ralentit le travail en général.

Julien en a assez qu’Eric passe son temps a lui faire des reproches dans son travail et devant tout le
monde.

Quelles sont les opinions communes?

Les trois sont sdrs qu'ils pourraient mieux travailler dans le calme.

Thomas et Eric pensent que Julien pourrait travailler davantage.

Thomas pense que Julien est imprévisible et peu expérimenté.

Eric, qui ne le supporte plus depuis son divorce d’avec sa soeur, le décrit comme bon a rien
paresseux et dragueur.

Julien et Thomas pensent que Eric devrait se calmer un peu.

Quelles solutions pourraient étre envisagées pour trouver un terrain d'entente?

Thomas a du mal a régler les conflits. (Il va faire réparer la tondeuse lui-méme pour éviter les
problémes) Il pourrait jouer son réle de chef et ordonner a Eric et a Julien de se parler franchement.
Julien pourrait sans doute parler de son malaise a propos du divorce, et Thomas dirait a Eric que sa
vie privée ne devrait pas interférer avec le travail.
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