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FICHE N° 91 Qu'est-ce que ce livre peut m'apporter? 
Cette question se pose quand : vous avez ce livre entre les mains et que vous vous de­
mandez s'il correspond à vos besoins ; vous cherchez un ouvrage qui fasse le point sur 
l'ensemble des méthodes d'efficacité personnelle au bureau. 

Quel est son objectif? 
La bible de l'efficacité vise à améliorer la performance au travail de ses lecteurs en don­
nant des apports concrets et directement applicables. 

Quel est son contenu? 
Cet ouvrage est constitué de fiches pratiques qui répondent à des questions que tout le 
monde se pose dans divers domaines. Il contient des centaines de méthodes, outils, pra­
tiques, astuces et exemples. 

À SAVOIR 

56 professionnels chevronnés, vous livrent leurs astuces personnelles dans cet 
ouvrage. Ces« paroles de pro» viennent illustrer les 90 fiches pratiques et donnent 
un éclairage supplémentaire, issu du terrain. 

ASTUCE 

Pour vous faire une bonne idée des sujets traités, 
lisez la table des matières en début de livre, elle re­
prend Les titres de L'ensemble des fiches pratiques. 
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Coécrit avec Laurent Dufourt: 
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Que peut m'apporter ce 
livre, comment m'en servir? 

Cette question se pose quand : 

./ vous ne savez pas si vous devez lire ce livre ; 

./ vous le trouvez imposant et ne savez pas comment faire le tri entre toutes ces 

informations. 

3.a . La lecture par chapitre 

3.b. L'itinéraire personnalisé 

La recherche d'un 
3.c. thème très précis 

3. Comment s'en servir? 
Que peut 

m'apporter ce 
livre, comment 
m'en servir ? 

1. À qui s'adresse ce livre? 

2 . Que contient-il ? 

l.e livre a pour objedif c\e rM,sernbler, en un seul c\owrnent. toutes les rnéthoc\es, tous les outils et astules 
qui amélioreront votre effilalité c\ans vos tâlhes c\e bureau. 

À qui s'adresse ce livre? 
C e livre s'adresse à vous, si vous travai llez 

dans un bu reau et que vous vou lez améliorer 

vos méthodes et votre efficac ité : 

./ quel que soit votre métier; 

./ quel que soit votre niveau hiérarchique ; 

./ q uel que so it votre secteur économique; 

./ q uelle que so it votre ancienneté ; 

./ quelle que so it la tai lle de votre entre­

prise, du grand groupe au travai lleur 

indépendant. 

Ce livre s'adresse aussi à vous si une partie 

seulement de votre métier se fait à un bureau, 

à l'ordinateur par exemp le, ou avec d es 

dossiers. 

Que contient-il? 

Il contient, sous forme d e fiches pratiques, 

l'ensemble d es méthodes, outils, astuces et 

co nseils d e professionnels pour amélio rer 

votre efficacité personnelle. Tout ceci est 

classé en c inq parties : 

S'organiser 

Ëvoluer 

Prendre soin 
de soi 

Communiquer 

Ëtre « Pro » 

L'. étoile c\e l'effilalité au bureau 

Astuce 
La lecture de ce livre est absolument 

essentielle si : 

~ vous vous sentez en danger dans votre 

emploi et ne voulez pas perdre votre 

travail; 

~ vous voulez évoluer vers le haut, changer 

de travail, prendre de plus grandes 

responsabilités, gagner plus d'argent; 

~ vous allez démarrer votre premier 

emploi, un stage ou une période 

de professionnalisation comme de 

l'alternance par exemple, et vous voulez 

être directement efficace. 

10 Fiche n° 1 : Que peut m'apporter ce livre, comment m'en servir? 
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Les fiches sont au nombre de quatre-vingt-dix. 

~ I les contiennent des centaines de conseils, 

de méthodes et d'astuces. ~l ies sont pra ­

tico-pratiques et immédiatement uti lisables. 

~ l ies sont illustrées de nombreux exemples 

concrets tirés de l'expérience professionnelle 

de l'auteur et d 'autres personnes chevron ­

nées. ~n outre, les fiches cont iennent plu ­

sieurs encadrés : 

./ «Astuce», où je vous livre une astuce 

personnelle; 

./ « ~xemple »,dans lequel j'il lustre mon 

propos d'un exemple concret tiré de la 

vie au bureau ; 

./ «Définition» pour les mots et expressions 

importants, qui ne sont pas dans le lan ­

gage courant ; 

./ «À savoi r», où je vous 1 ivre un fai t, une 

information complémentaire; 

./ «Parole de pro» où un professionnel, 

faisant partie de mes contacts, vous livre 

une astuce personnelle et p ratique d'effi­

cacité au bureau. 

Comment s'en servir? 
Ce livre est prévu pour être lu d e t rois façons, 

se lon vos désirs et vos besoins. 

La lecture par chapitre 

Vous éprouvez des difficultés à être to tale­

ment efficace dans un domaine particulier 

d e votre travail? Reportez-vous au chapitre 

correspondant et lisez-en toutes les fiches. 

Vous aurez ainsi l'ensemble des méthodes 

et conseils relatifs à cette thématiq ue. Vous 

y t rouve rez t outes les reponses que vous 

cherchez. 

L'itinéraire personnalisé 

Commencez par lire une fiche dont le thème 

vous intéresse tout particulièrement. À la fin 

de celle-ci, vous trouverez la liste des autres 

fiches dont le sujet est en lien avec celle que 

vous venez de lire. Choisissez-en une et lisez-la 

directement. Là, une autre liste de fiches reliées 

vous permettra de continuer votre chemin per­

sonnalisé à travers ce livre. Un peu comme on 

parcourt des sites Internet de lien en lien . 

Astuce 
Mon premier conseil serait de vous 
proposer de garder ce livre à portée de 

main pour pouvoir vous y référer aussi 
souvent que possible. Quelle que soit 

la question relative à votre efficacité au 
bureau, la réponse se trouve dans cette 

bible. Allez la chercher immédiatement et 
mettez-la en œuvre dans la foulée pour 

améliorer vos pratiques et votre efficacité. 
N'ayez pas honte de consulter ce livre, ce 

n'est pas une marque d'incompétence, mais 

plutôt d'une volonté de progresser. 

En résumé 
Ce livre s'adresse à tous ceux qui travaillent 

un peu ou beaucoup dans un bureau, avec 

un ordinateur ou sur des dossiers. 
Il embrasse tous les aspects de l'efficacité 

au bureau, sans exception. 

Il contient des centaines de méthodes 

pratiques, d'outils directement applicables, 

de conseils de professionnels et d'astuces 

personnelles qui vont révolutionner la 

manière dont vous travaillez. 

Il est structuré en chapitres et en fiches 

faciles à repérer pour un accès immédiat à 
l'information que vous cherchez. 

Fiche n° 1 : Que peut m'apporter ce livre, comment m'en servir ? 11 
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---------. 

Organiser votre temps 
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Comment améliorer 
la gestion de mon temps? 

Cette question se pose quand : 

.,/ vos journées ou vos semai nes sont tou tes d ifférentes les unes des aut res ; 

.,/ o n vous impose d es échéances et d es contraint es; 

.,/ vous t ravaillez sous p ression; 

./ vous avez parfois le senti ment de ne pas avoi r le te m ps de tout fa ire. 

Principe n' 1 : Je me méfie 
2.a. de la Loi de Parkinson 

2.b. Principe n· 2 : Je m'organise à l'avance 

Principe n· 3 : Je ne gagne pas de 
2.c. temps au détriment des autres 

Principe n• 4 ; J 'investi~ 

2.d. mon temps sans avarice 

Pour vous améliorer, 

respectez les quatre 
principes essentiels de la 

2. gestion du t emps 
Comment 

am élio rer la 
gestion de 

mon temps ? 

Améliorer la gestion de 
votre te mps, c'est d'abord 
vous connaitre et vous 

1. fixer des objectifs 

L'outil de diagnostic de la 
gestion de votre temps : 

1.a. le relevé quotidien 

Menez votre diagnostic 
l .b. avec honnêteté 

Fixez-vous des objectifs 
l.c. positifs et quantifiés 

/\mé\iore-r la 9e-5tion de- votre- te-mp5. t:.'e,5t vou5 donne-r le-5 mo'{t- t15 de- travai\\e-r moin5 lon9te-mp5 
ou d'allomplir plu5 de- tâd1e,5 dan5 la même- durée-. 

Améliorer la gestion de votre 
temps, c'est d'abord vous 
connaître et vous fixer des 
objectifs 

Mon but est de vous permett re de finir vos 

journées plus tôt et d'avoir p lus de temps libre 

à consacrer à vos lo isirs ou à votre fami lle; ou 

d'abattre plus de travail dans une même jour­

née et d 'atte indre des objectifs professionnels 

plus ambitieux. Tout d'abord. il s'agit de savoir 

où vous en êtes de la gestion de votre temps : 

à quoi passez-vous vos journées? Comment 

vous organisez-vous? Une fois ce d iagnost ic 

éta b li, vous pourrez vous fixer des objectifs 

propres à vous améliorer . 

L'outil de diagnostic de la gestion 
de votre temps : le relevé quotidien 

Avant de définir vos axes de progrès, il faut 

déterminer ce qui ne va pas. Ut ilisez la grille 

qui suit pour re lever pendant une semaine 

l'emploi que vous faites de votre temps. 

Notez dans ce tab leau tout ce que vous faites, 

du rendez-vous le p lus important au moindre 

coup de té léphone. Notez les projets auxquels 

sont rattachées les tâches, les personnes avec 

qui vous trava illez et surtout cel les qui vous 

interrompent dans des t ravaux en cours. 

Astuce 
Rendez-vous sur le site www.bourrelly.org, 
rubrique« publications», pour télécharger 
gratuitement cette grille de relevé 
quotidien prête à l'emploi. 

Menez votre diagnostic avec 
honnêteté 

Une fois la semaine termi née et les cinq 

gri lles dûment remp lies (une par jour), vous 

devez analyser les résultat s pour en tirer les 

meilleurs enseigne ments. Vo ici les questi ons 

que vous d evez vous poser : 

16 Fiche n° 2 : Comment améliorer la gestion de mon temps? 
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horaire 

08:00 08:30 

08:30 09:00 

09:00 09:30 

09:30 10:00 

10:00 10:30 

17:30 18:00 

18:00 18:30 

18:30 19:00 

19:00 19:30 

19:30 20:00 

tâche / travail 
dossier / 
projet 

-+ Mes horai res de travai l sont-ils 

raisonnables? 

-+ A i-je respecté les d urées initialement 

prévues pour chaque tâche? 

-+ Les durées passées sur chaque tâche 

sont-e lles en rapport avec le bénéfice 

personnel que je ret ire d e ce t ravai l ? 

avec qui? 

-+ Quels sont les quatre projets su r lesquels 

je passe le plus de temps? ~ st- i l intéres­

sant pour moi de passer au tant de tem ps 

sur ces projets? V a-t-il des projet s sur 

lesquels je devrais passer p lus de temps? 

-+ Quels sont les quatre interlocuteurs avec 

lesquels je passe le p lus de temps? ~st- i l 
intéressant pou r moi de passer autant 

de temps avec ces perso nnes? V a-t -il 

des personnes avec lesquelles je devrais 

passer plus de temps? 

-+ Combien de temps ai-j e passé en tem ps 

co llectif (réunions, entretiens). ~st-ce une 

va leur ajoutée pour moi? 

-+ O ui sont les personnes qu i m' interrompent 

le p lus souvent? À quel moment suis-je le 

plus souvent inte rrompu? Ces interrup­

tions représentent-elles un bénéfice réel 

pou r moi? 

-+ ~st-ce que je passe assez de temps à gérer 

des tâches importantes? ~st-ce que je 

passe trop de temps à gérer des urgences? 

-+ ~st-ce que je passe assez de temps dans 

mon bureau? Q uels sont les endroits dans 

lesquels je passe t rop de temps? 

-+ Ai -je assez de temps pou r moi, pour me 

reposer, pour mon bien-être? 

où? interrompu par 

(si différent urgent Important (noter le nom de la personne et 
de votre bureau) le mode : v1s1t e, téléphone, e-mail) 

Fixez-vous des objectifs positifs 
et quantifiés 

L'analyse de vot re relevé de tem ps va vous 

conduire à changer vos habit udes de travail. 

Ne voyez pas ces changements nécessai res 

comme d es con t raintes ou des effort s à fai re. 

f=oca lisez plutôt votre attention sur les béné­

fices qu'i ls vous ap porteront. Q uantifiez au 

maximu m ces bénéfices pou r les rendre réels. 

Not ez-les dans un endroit v isib le et relisez-les 

de temps en temps pour vérifier que votre 

nouvelle gestion du t emps produit bien les 

effets escomptés. Voici que lques exemples de 

bénéfices quantifiés q ue se sont fixés certains 

de mes clients : 

Le.fi bé-néfic,e.5 que. j' atte.ndf> d'une. 
me.i\\e.ure. ge.f>tion du te.mpf> 

~ Dé9a9e.r une. ne.ure. par jour pour lire. la pre.fifie. 
.à tête. re.pofiée.. 

~ ?re.ndre. de.u"1- plage.fi de. quatre.-vin9t- di"1-
minute.fi par fie.ma ine. pour faire. du fiport le. midi . 

~ °Pafifie.r quinz.e. minute.fi par jour ave.1: 'Sophie. (la 
fitagiaire) pour faire le point wr fion travail. 

~ Avoir te.rminé 1:\iaque. tikhe. importante. ave.1: une. 
journée. d' avan1:e. pour ne. pafi fiUbir la pre.fifiion 
de.fi é1:héan1:e.fi. 

Sous les bénéfices, notez les nouvelles limites 

que vous vous fixez. N 'oubliez pas de les quan­

tifier aussi. Voici quelques exemp les: 

Organiser votre temps 17 
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~ ne jamai5 quitter le bureau apr~5 1'3 hwre5 ?o; 
~ ne pa5 apporter de travail à la mai5on; 
~ ne pa5 pa55er plu5 de linq hwre5 par 5emaine 

en réunion; 
~ ne pa5 pa55er plu5 de temp5 5Ur le do55ier 

" Du5lhmo\\ ,, que wr le do55ier " Durand ,, . 

~nfin, notez clairement les actions concrètes 

à mener pou r atteindre ces objectifs et vous 

éloigner des limites : 

~ Demander à Jean-Jalque5 de reprendre le 
do55ier " Du5c.hmo\I ,, à ma plac.e. 

~ Me faire remplac.er au c.omité. de pilotage du 
lundi matin. 

~ \Z-efu5er toute5 le5 demande5 de rendez. -vou5 
apr~5 Il hwre5. 

~ fermer la porte de mon bureau tou5 \e,5 matin5 
entre ID hwre5 et 12. hwre5 pour avoir le temp5 
de travailler 5ur le5 livrab\e5. 

Gardez cette feuille devant vous et relisez-l a 

aussi souvent que possib le. Ne sous-estimez 

pas son innuence sur votre performance au 

travai 1 et votre bien-être. 

Pour vous améliorer, respectez 
quatre principes essentiels 

1 · Je me méfie de la loi de Parkinson 

Cette loi énonce qu'une tâche prend tout le 

t emps qu'on lui consacre. Concrètement, un 

travai l de deux heures en prendra trois si vous 

avez décidé, au départ, que vous au rez t rois 

heures à lu i consacrer. Cette loi se vérifie par­

fai tement dans les cas suivants : 

./ grands p rojets à moyen et long termes 

(plusieurs semaines ou plusieurs mois); 

./ réunions et entretiens; 

./ tâches impliquant plusieurs personnes; 

./ travaux de fin de journée, etc. 

Parole de pro 
Christophe Gauthier, responsable des 

ressources humaines, Leader Price : 

«Je préviens toujours mes interlocuteurs 
de la durée de notre entretien avant 
le commencement. Si nous débordons, 
j'interromps la séance et nous reprenons un 
autre rendez-vous.» 

A lain Hubrecht, d irecteur d'entreprises : 

« Chaque début de semaine, j'identifie les 
cinq activités qui seront les plus rentables, 
productives ou bénéficiaires pour moi et je 
concentre au moins 50 % de mon temps sur 
elles.» 

Ce qu'i l faut faire : 

.. Ajuster au mieux le temps q ue vous dédiez 

à chaque tâche. Montrez-vous ambi-

t ieux dans la fixation de vos échéances. 

Raccourcissez systématiquement le temps 

prévu pour les réun ions et les entretiens. 

.. Garder un œil sur la montre. Ne vous 

laissez pas p rendre par le travai l à faire 

au point d'en oublier le temps pour le 

faire. Notez le temps réel que vous avez 

mis pour effectuer une tâche récurrente. 

Reportez-vous à ces référentie ls et, 

lorsque vous aurez à refa ire ce travai l, 

prévoyez de passer moins de temps que la 

fois p récédente. 

2 • Je m'organise à l'avance 

C e qu'i l fau t faire : 

.. Util iser tous les outils de la gest ion du 

temps pour prévoir votre travai l et ne pas 

être systématiquement dans l'urgence : 

agendas, planifications, liste de choses à 
faire(« TO DO LIST»), etc.; 

.. Prendre du temps, en fin de journée, pour 

organiser votre travai l du lendemain. ~n fin 

de semaine, planifiez la semaine d'après . 

18 Fiche n° 2 : Comment améliorer la gestion de mon temps? 
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3 · Je ne gagne pas de temps au 
détriment des autres 

Gagner du temps, ne pas en perdre dans des 

réunions ou des tâches inuti les, faire p lus et 

mieux sont des objectifs très louables s'ils 

ne contredisent par ceux de vos collègues, 

clients ou fournisseurs. 

4 · J'investis mon temps avec 
précaution 

Gérer votre temps ne signifie pas ne plus être 

disponible, ne plus fa ire ce qu i devrait être 

fait, ne plus se donner à fond dans son t ravail. 

Gérer votre temps, c'est l'investir dans des 

tâches qui rapportent. 

En résumé 
Pour vous améliorer, analysez, grâce à 
un tableau de relevé, la façon dont vous 

dépensez votre temps et fixez-vous des 

objectifs. 

Pour atteindre vos objectifs, respectez les 
quatre principes essentiels : 

> Je me méfie de la loi de Parkinson; 
> Je m'organise à l'avance; 

> Je ne gagne pas de temps au détriment 
des autres; 

> J'investis mon temps avec précaution. 

C'est être sûr que chaque minute au travail 

produ it des effets bénéfiques pour vous, vous 

rapproche de vos objectifs personnels. 

Ce qu'il faut faire : 

-+ Vous demander, avant d'investir du temps 

dans un travai l : 

• pourquoi est-ce que je fais cela? 

• qu'est-ce que cela m'apporte? 

• est-ce bien à moi de le faire? 

• que se passera it -il si je ne le faisais pas? 
-+ ~tre prudent sur le temps partagé (réu­

nions ou entretien). Les réunions sont 

souvent profitab les à celui qui les organise, 

rarement à ceux qui y participent. Soyez 

parcimonieux de votre temps de présence, 

ne soyez pas celui ou celle que l'on invite 

«par défaut» à toutes les réunions. 

Fiches reliées 
Fiche n° 13 : «Comment ne plus être en 

ret ard à mes rendez-vous?» 

Fiche n° 66 : «Comment co nserver mon 

tonus t out au long d e la 

j o urnée?» 

Fiche n° 74 : «Comment m'organiser au 

mieux lorsque je do is travailler 

à la maison? » 

Organiser vot re temps 19 
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Comment planifier 
mon travail? 

Cette question se pose quand : 

./ votre t ravail se compose d'une mu ltitud e d e tâches; 

./ vos journées sont toutes d ifférentes; 

./ de nouvel les tâches s'ajoutent à vo tre travail. au fur et à mesure de la j ournée. 

2.a. Les différents types d'agenda 

2.b. Le bon horizon temporel 

2.c. Ce que l'on note dans un agenda 

2.d. Quand utiliser l'agenda ? 

Planifiez votre t ravail 
Les dix règles d'o r de la 

1. planificat ion du travail 
2. grâce à un agenda Comment 

planifier mon 
t ravail? 

f.n termes de performanles, il e-i.iste une diffé.renle énorme entre les professionnels 
qui savent planifier leur travail au mieu-i. et les autres ... 

Les dix règles d'or de la planification du travail 

Les rendez-vous et les tâches notés dans votre agenda Placez vos «gros cailloux » en début de journée 
doivent comporter une heure de début et une heure de fin . et en début d'après-midi. 

·~~~~~~~~~~~~~~~ 

Gardez un temps vide entre chaque plage réservée 
au moins égal à 25 % de la plage précédente. 

Ne planifiez pas deux choses en même temps. 

Prévoyez, dans chaque journée, un temps 
pour gérer les retards et les urgences. 

~=----,,=--=== 

Prévoyez du temps pour vous à chaque demi-journée. 

Regroupez vos« petits cailloux». 

Respectez votre rythme biologique. 

Détaillez vos rendez-vous. 

Faites régulièrement une sauvegarde de votre agenda . 

Les di-i. règles d'or de la planifilation 

l · Les rendez-vous et les tâches 
notés dans votre agenda doivent 
comporter une heure de début 
et une heure de fin 

Ceci suppose que vous soyez en mesure 

d'évaluer à l'avance la durée d'un entreti en. 

d'une réunion ou de l'accomplissement d'un 

20 Fiche n° 3 : Comment plan ifier mon travail ? 

travail. C'est à la fois une compétence qu'il 

vous faut acquérir par l'expérience et une 

limite que vous devez vous imposer et impo­

ser aux autres. Ne pas se fixe r de te ls garde­

fous revient à systématiquement passer trop 

de temps su r chaque tâche et à chaque ren ­

dez-vous. Sur la semaine et sur l'année. les 

pertes de temps de travai l seraient énormes. 
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2 · Gardez un temps vide entre 
chaque plage réservée au moins 
égal à 25 % de la plage précédente 

Ce temps mort vous permettra : 

-+ de gérer un éventuel retard au démarrage 

du rendez-vous précédent sans vous retar­

der pour tout le reste de la journée. 

-+ d'éponger un éventuel dépassement de 

temps du rendez-vous précédent. 

-+ de prendre un temps pour vous, entre 

deux rendez-vous, pour faire le point 

sur ce qui a été d it, formaliser vos idées, 

prendre des notes, corriger votre agenda 

et votre « TO DO LIST », souffler et prépa­

rer votre rendez-vous suivant. 

3 · Ne planifiez pas deux choses en 
même temps 

Même si vous avez la capacité de faire plu ­

sieurs choses en même temps 1 [;_ffectuer deux 

tâches en même temps vous donnera l'image 

d'une personne brouil lonne et débordée qui 

ne serv ira jamais vos intérêts. 

4 · Prévoyez, dans chaque journée, 
un temps pour gérer les retards et les 
urgences 

Même les as de la planification peuvent être 

en retard ou subi r des imprévus. Prévoir 

systématiquement une p lage pour les gérer, 

c'est faire preuve de réalisme. Considérez ce 

temps-là comme votre assurance contre le 

retard et comme un anti-stress. 

5 · Prévoyez du temps pour vous à 
chaque demi- journée 

Deux fois par jour, prenez le temps de vous 

recentrer sur vous-même. Profitez de ces pauses 

pour mener une activité personnelle et relaxante. 

Cela peut aller de la pause cigarette ou café à la 

pause d'une heure pour faire du sport, en pas­

sant par la lecture des actualités sur Internet ou 

encore le traitement des e-mails personnels. 

li est important que toutes ces activités soient 

planifiées dans votre agenda, car cela vous per­

met de vous les «imposer», c'est-à-dire de ne 

pas les sacrifier sur l'autel des urgences et du 

travail en retard; cela vous aide à les garder 

sous contrôle, notamment pour ce qui est de 

leur durée. 

Parole de pro 
Julie Rayant, conceptrice-rédactrice pr int 
et Web : « Lorsque je réserve une plage 
horaire dans mon agenda pour réaliser un 
long travail, je prends toujours une marge 
d'au moins 20 % sur le temps que j'estime 
nécessaire à l'accomplissement de ce 
travail.» 

6 · Placez vos « gros cailloux » 
en début de journée et en début 
d'après-midi 

[;_n gestion du temps, l'expression «gros cailloux» 

désigne les tâches particulièrement importantes, 

qui vous prendront beaucoup de temps dans la 

journée. li s'agit en fait des grands t ravaux. Cette 

expression vient d'une anecdote selon laquelle 

on demanda un jour à un conférencier d'interve­

nir sur le thème de la gestion du temps. li prit un 

seau qu'i l remplit de gros cail loux. li demanda à 

l'assistance si le seau était plein. Tout le monde 

répond it «oui» et il sorti t de sous la table un 

autre seau de petits cai lloux qu'i l versa dans 

le premier en tassant bien. Les petits cailloux 

prirent les espaces libres laissés par les gros 

cai lloux entre eux. li redemanda à l'assistance si 

son seau était plein à présent et tout le monde 

répond it «oui» avec certitude. li sortit alors un 

seau de gravier qu'il réussit à verser dans son 

premier seau en tassant encore. Les graviers se 

placèrent dans les interstices entre les cailloux. li 
redemanda si on pouvait encore remplir le seau 

et tout le monde vit bien que cela était impos­

sib le. Il agrippa alors la carafe d'eau qu'on avait 

Organiser vot re temps 2 1 
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mise à sa disposition, la versa dans son seau et 

partit sous les applaudissements. Cette histoire 

est une métaphore de la manière dont vous 

devez« remplir» votre journée de travai l : p lacer 

vos gros cail loux en premier dans votre agenda 

vous permettra d'intercaler les «petits cai lloux», 

le contraire étant impossible. 

7 · Regroupez vos « petits cailloux » 

Dans la journée, vous aurez à répondre à 

plusieurs appels téléphoniques, lire p lu­

sieurs e-mails, traiter p lusieurs courriers, etc. 

Regrouper toutes ces tâches en ensembles 

cohérents permet indéniablement de gagner 

du temps. Prévoyez dans votre journée le 

moment où vous lirez et répondrez à vos 

e-mails; prévoyez auss i le moment où vous 

écouterez votre messagerie téléphonique 

et passerez vos appels. t.:n dehors de ces 

moment s-là, ne décrochez pas votre télé­

phone, vos correspondants vous laisseront 

un message que vous traiterez en temps utile, 

lorsque vous l'aurez décidé. De même, ne vous 

précipitez pas sur un e-mai l qu i vient d'arriver, 

vous avez prévu du temps pour cela plus tard 

dans la journée. Prévoir du temps pour les 

«petits cailloux» c'est: 

./ cho isir d'être disponib le, ou non, sans 

subir la pression extérieure ; 

./ ne faire chaque tâche qu'une seule fois, 

lorsque vous l'avez décidé, et que vous y 

êt es prêt; 

./ ne pas laisser une petite tâche en inter­

rompre une grande; 

./ regrouper des tâches semblables pour 

économiser du temps. 

8 · Respectez votre rythme biologique 

Certa ins sont plutôt du matin, d'autres p lu­

tôt du soir, certains aiment commencer par 

les tâches pénibles, d'autres les garder pour 

la fin. Certa ins évitent les réunions en début 

d'après-midi, d'autres les rendez-vous aux 

heures de pointe ... Respectez votre rythme 

lorsque vo us planifiez votre travail. Au cours 

22 Fiche n° 3 : Comment planifier mon travail ? 

de la jou rnée, soyez attentif à votre niveau 

d'énergie et d'envie et prenez cela en compte 

pour vos planifications futures. Gardez en 

mémoire que le bon rythme, c'est de changer 

d'activité toutes les quatre-vingt-dix minutes. 

Passé ce déla i, il est généralement difficile de 

garder sa concentration et son envie au niveau 

maximum. 

9 · Détaillez vos rendez-vous 

Lorsque vous p lacez un rendez-vous dans 

votre agenda, notez-y aussi : 

./ le nom du contact (le nom de la société 

ne suffit pas, une fois arrivé à l'accueil); 

./ son numéro de té léphone (pour le préve­

nir d'un éventuel retard ou contretemps); 

./ l'ad resse exacte et des indications complé­

mentaires (sortie d'autoroute, station de 

métro, nom de l'immeuble, etc.); 

./ le matériel à apporter et les éléments à 

préparer à l'avance (plaquettes, documen­

tation, etc.); 

./ l'objet du rendez-vous pour vous y 
' preparer. 

10 · Faites régulièrement une 
sauvegarde de votre agenda 

f=aites des photocopies de votre agenda 

papier, des synchronisations de votre assistant 

électronique ou des sauvegardes de votre 

agenda informatique. Une sacoche est si vite 

oubliée ou vo lée, les ordinateurs tombent si 

souvent en panne .. . Perdre un agenda, c'est 

perdre beaucoup de temps et d'énergie. 

Planifiez votre travail grâce 
à un agenda 

«Agenda» vient du latin agere qui signifie 

«agir». C eci doit nous rappe ler que l'agenda 

est un outil d'action et non pas de réact ion. 

Celui qui se contente de noter des rendez­

vous imposés ou proposés par d'autres, 

p our ne pas les o ublie r, ne planifi e pas son 
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travail. Plus qu'un pense-bête, l'agenda est 

un outil qui nous aide à p rendre des déci ­

sions sur ce que l'on fait et la manière dont 
' . on sorganise. 

Les différents types d'agenda 

Les agendas papier 

On se doit de les remplir au crayon de papier 

pour pouvoir gommer et effectuer les cor­

rections nécessaires. Leur principa l avantage 

réside dans leur facil ité d'utilisation; l'i nconvé­

nient se révèle surtout en cas de perte ou de 

vol, car il est diffic ile d 'en fa ire une sauvegarde. 

Les agendas é\ec.troniques 

On les t rouve sur des appareils dédiés (assis­

tants personnels é lectroniques ou « PDA ») 
ou intégrés dans les té léphones mobi les. 

L'inconvénient majeur de ces d ispositifs 

réside dans la petite t ai lle de l'écran, qui 

rend parfois une vue d'ensemble (jou rn ée, 

semaine ou mois) d iffici le à lire. Les trois 

avantages p rincipaux sont : 

./ la possibi lité de synchroniser l'agenda 

électroniq ue avec un ord inateur; 

./ l'interface entre l'agenda et d'autres appli ­

cations telles que le carnet d'adresse, le 

gestionnaire des tâches ou la boîte de 

réception des e-mai ls ; 

./ le faible encombrement. 

-+ Qu'est-ce que la synchronisation? 

La synch ronisat ion est l'action par laquelle 

votre agenda é lectronique et l'agenda de votre 

ordinateur vont se mettre à jour mutue llement. 

Concrèt ement, toutes les modifications que 

vous aurez notées sur votre ordinateur au 

bureau (nouveaux rendez-vous, modifica­

t ions d'ho ra ires, de lieu, etc.) von t apparaître 

sur votre agenda é lect ronique portable et 

réciproquement, ce que vous aurez noté sur 

votre agenda mobi le, lors d'un déplacement, 

s'inscrira su r l'agenda de vot re ordinateur 

(M icrosoft Outlook par exemple). 

Parole de pro 
l=rédérique Genty, dirigeante, ASAD CO : 
cc Évitez de procrastiner. On a tendance 
à faire ùnmédiatement les tâches qui 
nous semblent faciles et que l'on aime 
au détriment des tâches fastidieuses ou 
purement "administratives" et qui nous 
paraissent quelque peu "dérisoires''. Afin de 
ne pas se laisser "polluer" et attendre que 
celles-ci deviennent urgentes, octroyez-vous 
quelques moments dans la journée où votre 
concentration est moindre, pour vous en 
débarrasser. » 

Les avantages de la synchronisation sont 

doubles : vous ne gérez qu'un seu l agenda et 

celui -c i est accessible à la fois à votre bureau 

et à l'extérieur; en cas de perte ou de vol de 

votre agenda électronique ou de votre sma rt­

phone, vous ne perdez pas son contenu, qui 

est automat iquement sauvegardé dans votre 

ordinateur . 

-+ Comment synchroniser mon agenda 

électronique? 

Lorsque vous achetez un smartphone ou un 

PDA, un logiciel de synchronisation est toujours 

fourni, ainsi qu'un dispositif pour le re lier à l'o r­

dinateur (cordon ou base). Avant de raccorder 

l'appareil à l'ordinateu r, il faut insta ller le logiciel 

de synchronisati on. ~n généra l, il suffi t d'i nsérer 

le C D-rom dans le lecteur et de suivre les ins­

tructions. Une fois cette étape réa lisée, le bran­

chement de l'appareil via le cordon ou la base 

initie la p remière synchron isation. Quelques 

réglages simples sont ensu ite proposés, et à 
l'issue de ceux-ci, tous les rendez-vous, le car­

net d'adresses, les tâches, les notes, les favoris 

Internet, etc., de votre ord inateur seront copiés 

dans votre appareil mobile. 

Toutefois, la synchronisation n'est pas sans 

danger. Si une erreur se produit, vous risquez 

Organiser vot re temps 23 
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Avantages 1 nconvén ients 

Papier Facilité d'utilisation Difficile à sauvegarder 

Électronique Synchronisation Taille de l'écran 

En ligne Consultables à distance Confidentialité 

l.omparatif de.n différentf> tjpen cl' agenclan 

de perdre à la fois les données du PDA et de 

l'ordinateur. Pour limiter les risques, il convient 

de: 

.! fai re une sauvegarde régul ière de votre 

agenda (les logiciels de synchronisation 

proposent tous cette option); 

.! déconnecter la réce ption d'appels 

téléphoniques (ou de sms ou d'e-mails) 

de votre smartphone lors de la synchro­

nisation (passez-le en mode «avion» par 

exemple). La réception d'un appel lors 

de la délicate étape de synchroni sat ion 

pourrait faire« bugger» le tout; 

.! fermer toutes les autres applications de 

votre ordinateur avant de commencer la 

synchronisation pour le laisser travailler 

sans l'occuper à d'autres tâches consom­

matrices de mémoi re et de capacité de 

traitement. 

-+ À quoi sert lïnterfaçage avec d'autres 

applications? 

Principa lement, cela sert à lier les applications 

entre el les lorsque ce la apporte du confort à 
l'utilisateur. 

Par exemple, un e-mai l vous prévient d'une 

réunion; vous cliquez sur «accepter» et la 

réunion s'inscrit automatiquement dans votre 

agenda. à l'heure appropriée et avec tous les 

d étai ls que vous d evez connaître (numéro de 

salle, participants. ordre du jour, etc.). 

24 Fiche n° 3 : Comment plan ifier mon travail? 

Les agendas partagés en ligne 
Ils sont accessi b les via Internet et leur util ité 

première est que d'autres personnes que vous 

peuvent les consulter, voire y écrire des ren ­

dez-vous. Leur principa l avantage réside dans 

le fait qu'ils sont consultables à distance et que 

vous n'êtes pas sans cesse dérangé par des 

co llègues qui veulent connaît re vos disponibi ­

lités. L'inconvénient réside dans l'impossibil ité 

d'avoir une gestion confidentie lle de votre 

agenda, par exemple en y notant vos rendez­

vous personnels ou les temps que vous vous 

réservez pour faire du sport ou vous relaxer 

en toute discrétion . 

Les agendas murau~ 

Dans certaines activités, l'agenda est remplacé 

par un plann ing mu ral. Il permet d'être visible 

par tous et d'offri r une vue d'ensemble. À mon 

sens, leurs visées sont assez différentes et 

l'obligation de travail ler sur un planning d'en­

semble ne doit pas vous empêcher de tenir 

votre agenda personnel à jour. 

Le bon horizon temporel 

Avant d'opter pour un agenda papier ou élec­

tronique, vous devez vous assurer qu'il vous 

permettra de lire le mei lleur horizon temporel 

pour vous. Cela dépend principalement de 

votre activité. Certa ins ont besoin de voir leur 

journée uniquement, et beaucoup de détai ls 

sur celle-ci (échelle de quart d'heure en quart 
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d 'heure par exemple); d 'autres voudront une 

vue d'ensemble de leur semaine ou de leur 

mois. Un autre avantage des agendas électro­

niques est qu'ils permettent de passer d'une 

vue à une autre d'un simple cl ic. Les vues géné­

ra lement proposées sont la journée, la semaine 

de cinq jours, la semaine de sept jours, le mois 

et l'année. Pour les agendas papier, on a le 

choix entre un jour par page, une semaine par 

page, une semaine sur deux pages, un mois sur 

deux pages. Les agendas muraux représentent 

généralement la semaine, le mois, le trimestre 

ou l'année. 

Ce que l'on note dans un agenda 

Dans un agenda, on note: 

.! les rendez-vous (entretiens, réunions, 

visites, déplacements, etc.) y compris 

personnels; 

.! les tâches qui nécessitent un trava il long 

et sans interruption («gros cail loux»); 

./ les regroupements de« petits cailloux»; 

./ les échéances importantes; 

./ les t emps morts prévus pour rattraper les 

retards et gérer les urgences . 

./ les t emps pour so i. 

La semaine complète (7 jours) 

La journée 

Au besoi n, uti lisez des couleurs ou des codes 

pour différencier ces catégories dans votre 

emploi du temps. 

Les« petits cai lloux» isolés ne doivent pas être 

notés dans l'agenda, mais dans la « TO DO 

LIST» (voir fiche n° 4). 

Parole de pro 
Él isabeth Muller, consultante, O ualihorg 
Hommes et O rganisation au Service du 
Client : «Bien s'organiser, c'est d'abord 
prendre du temps pour cela. S'organiser 
est une tâche en soi qui demande à être 
elle-même planifiée. Tous les vendredis, je 
planifie un rendez-vous avec moi-même de 
trente ou quarante-cinq minutes. Lors de ce 
temps mort, je liste et priorise ce que j'aurai 
à faire la semaù1e suivante et je rédige 
ma TO DO LIST Je fais de même, avant 
chaque départ en vacances, un peu plus 
longuement, pour organiser mon retour et 
partir l'esprit déchargé. » 

Organiser votre temps 25 
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Quand utiliser l'agenda ? 

Votre agenda doit être à jour en permanence. 

Quand vous recevez un e-mail qui vous 

informe de la tenue d'une réunion, du déca­

lage d'un rendez-vous ou de l'annu lation d'un 

déplacement, votre premier rénexe doit être 

de mettre votre emploi du temps à jour. Les 

petites corrections d'agenda ne peuvent être 

ni regroupées, ni décalées dans le temps sous 

peine d 'en oubl ier. 

Chaque soir, lisez votre emploi du temps 

du lendemain et apportez-y les corrections 

nécessaires en fonction du retard pris, du 

En résumé 
Pour planifier votre travail, appliquez les 

dix règles d'or : 

1. Chaque rendez-vous et chaque tâche 

noté(e) dans votre agenda doivent 

comporter une heure de début et une 

heure de fin. 

2. Gardez un temps vide entre chaque 

plage réservée au moins égal à 25% de la 

plage précédente. 

3. Ne planifiez pas deux choses en même 

temps. 

4. Prévoyez, dans chaque journée, un 

temps pour gérer les retards et les 

urgences. 

5. Prévoyez du temps pour vous à chaque 

demi-journée. 

6. Placez vos «gros cailloux» en début de 

journée et en début d'après-midi. 

?. Regroupez vos« petits cailloux». 

8. Respectez votre rythme biologique. 
9. Détaillez vos rendez-vous . 

10. !=aites régulièrement une sauvegarde de 

votre agenda. 

26 Fiche n° 3 : Comment planif ier mon travail ? 

degré d'importance et d'urgence de ce qu'il 

vous reste à fa ire ou encore de vos envies. 

Chaque fin de semaine, procédez de même 

avec votre agenda de la semaine suivante. 

Lorsqu'un interlocuteur vous propose un 

rendez-vous, une réunion, etc., sortez votre 

agenda et vérifiez la compatibilité de ce nou­

veau rendez-vous avec ce que vous avez déjà 

de prévu. L'agenda constitue un outil d'action 

et non de réaction . Servez-vous-en pour pro­

poser les créneaux qui vous conviennent plu ­

tôt que d'accepter systématiquement les cré­

neaux proposés par vos interlocuteurs parce 

qu'ils leur conviennent. 

Fiches reliées 
!=iche n° 9 : (( ~st-i l souhaitable de faire 

p lusieurs choses en mê me 

temps?» 
!=i che n° 14 : «Comment organiser mon 

temps en télétravail à 
domicile? » 

Fiche n° 72 : «Comment apprivoiser mon 

stress? » 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>­
Q_ 
0 
u 

Comment ne pas oublier 
une tâche ou une échéance? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ votre jou rnée se co mpose d'une mul t it ude de tâches différentes; 

./ de nouvelles tâches s'aj out ent au fu r et à mesure de la j ou rn ée; 

./ on vous impose des échéances pour re nd re vos livrabl es (cou rrie rs, d ossiers, 

rapports, événements, etc.). 

Première stratégie pour ne rien oublier : 
notez toutes vos tâches dans une 

Les trois possib ilités de 
l .a. formaliser une « TO DO LIST » 

Seconde stratégie pour ne rien oublier : notez Comment ne 
pas oublier une 

tâche ou une 
échéance ? 

1. « TO DO LIST » l .b. Deux exemples de« TO DO LIST» 

l.c. Quand faire sa« TO DO LIST.,? 2. vos tâches importantes dans votre agenda 

Le risque d'oublier se divise en deuY. : oublier de faire quelque lhose et savoir que \'on a une tâlhe à aa omplir, 
mai& lai&&er pa&&er la date. Deuy. outil& peuvent nou& aider à ne plu& rien oublier : la « TO DO Ll'ST,, et \'agenda. 

Notez toutes vos tâches 
dans une « TO DO LiST » 

Il n'existe pas de traduction française de 

l'expression « TO DO LIST». « TO DO» se tra­

duit par «!=AIR~» et «LIST » est assez trans­

pa rent. On obtient donc «Liste des choses 

à faire». ~ li e est forcément écrite, car son 

but est de soulager votre mémoire et votre 

esprit. Rédiger cette liste procure p lusieurs 

avantages : 

-+ Cela vous donne le temps de la rénexion 

(« ~st-ce important de faire cette tâche?», 

«Comment vais-je m'y prendre?»,« De 

quoi aurai-je besoin?», etc.). 

-+ Une fois affichée en face de vous, dans un 

endroit bien visible, vous pourrez la relire 

facilement et ainsi vous organiser au mieux 

pour gérer les échéances. 

-+ Une fois écrite, vous n'aurez plus à y penser, 

cela fera baisser votre niveau de stress, 

notamment face à des tâches pénibles ou 

particu lièrement longues ou urgentes. 

Parole de pro 
Gilles Satgé, dirigeant, Lucca : cc Ma 
principale méthode d'efficacité au bureau 
est de noter tout ce que j'ai à faire sur une 
TO DO LIST (papier ou électronique) pour 
éviter de le garder dans ma tête (auquel 
cas, inconsciemment, je me remémore mes 
tâches à accomplir régulièrement pour 
rafraîchir ma mémoire, et cela mëpuise). » 

f=lorent Valade, directeur régional : cc Tous 
les soirs, jëcris la liste de ce que j'aurai 
à faire le lendemaù1, en notant à côté de 
chaque tâche le temps que je devrai y 
consacrer. J'anticipe ce temps au plus juste 
pour que la liste soit ambitieuse ainsi que 
réaliste.» 

Organiser vot re temps 27 
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Les trois possibilités de formaliser une « TO DO LiST » 

le.rire \e travai\ à faire sur une feui\\e de broui\\on 

Avantages 

• C'est économique et en accord avec 

les principes de développement 
durable. 

• Il est facile de garder cette liste à 
côté de vous, bien visible, toute la 

journée. 
• C'est la solution la plus économe en 
temps. 

Inconvénients 

• Le papier de brouillon peut inciter à 
mal écrire et à ne pas être clair. 
• Si certaines tâches sont prévues. 

pour le lendemain ou plus tard, il est 
difficile de garder cette « TO DO LIST » 

sur plusieurs jours sans prendre le 

risque de la mettre à la corbeille par 
inadvertance. 

Uti\iser un tab\eau forma\isé et prêt à \' emp\oi 

Avantages 

• Cela permet de ne pas oublier les 

informations essentielles qui 
accompagnent chaque tâche 

(échéance, ressources nécessaires, lien 
entre les tâches, etc.). 

• C'est propre et organisé, cela incite à 
l'action immédiate. 
• C'est faci le à afficher dans un endroit 

bien visible ou à garder à sur votre 
bureau. 

• Vous pouvez construire votre propre 

modèle, parfaitement ajusté à vos 
besoins. 

Uti\iser un outi\ informatique 

Avantages 

• Pas de papier. 

• Si cette application est synchronisée 
avec votre agenda électronique ou votre 
smartphone, vous avez toujours votre 
« TO DO LIST » avec vous, y compris en 

réunion ou en déplacement . 

• Possibilité de faire des sauvegardes 
très rapides et fiables, possibilité de 

garder et d'archiver les tâches 
effectuées. 

• Possibilité de lier votre « TO DO LIST » 

avec votre agenda ou votre carnet 
d'adresse, facilité d'exploitation. 

Inconvénients 

• La construction du modèle peut être 

longue et fastidieuse. 

Inconvénients 

• C'est la solution la plus coûteuse en 

temps. 
• On n'a pas toujours l'application 

ouverte devant les yeux et on peut 
donc se laisser prendre par un autre 

travail et oublier une tâche. 

28 Fiche n° 4: Comment ne pas oublier une tâche ou une échéance? 
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Parole de pro 
Peter Tans, consultant-formateur: 

«J'imprime régulierement ma TO DO LIST à 
jour et je la mets, à l'aide de deux trombones, 
en premiere page d'un parapheur que je 
garde toujours avec moi: Ainsi elle est en lien 
direct avec les documents importants que 
je transporte à mes rendez-vous et les notes 
que je prends. » 

On le voit bien, il n'existe pas de solution 

miracle qui n'aurait que d es avantages. Le 

choix du papier ou de l'électronique dépend 

avant tout de vous, de vos habitudes et des 

contraintes de t ravail dans lesquelles vous 

évoluez. 

Deux exemples de « TO DO LiST » 

Vo ici la« TO DO LIST» que j'utilise en complé­

ment de mon agenda électronique. 

(_; À faire aujourd'hui 

(J À faire cette semaine 

(J À faire plus tard 

Les t rois parties de cette « TO DO LI ST» me 

permettent de sou lager ma mémoire sur tous 

mes horizons temporels, court terme (jour­

née), moyen terme (semaine) et long terme 

(plus tard). ~ventuel l ement, je note dans la 

part ie long terme davantage des idées d e pro­

jet que des t âches vraiment forma lisées. Dans 

tous les cas de figure, cela me permet de ne 

pas les oublier et d'y travailler en temps utile. 

Les deux colonnes «urgent» et «important» 

me permettent de classifier les tâches et de 

définir mes priorités (voir fiche n° s). 

Les deux colonnes «à fa ire» et «à déléguer» me 

permettent, en cas d 'urgence, et si je n'ai pas le 

temps de tout fai re, d'effectuer un t ri et de pré­

parer mes délégations afin qu'el les se passent 

dans les meilleures conditions possibles. 

La dernière colonne, «ressources néces­

saires», m'a lerte sur le matériel, les personnes 

ou le temps nécessaires à l'accompl issement 

de cette tâche. Ainsi, lorsqu 'un t ravail prépa­

rato ire ou la présence d'une autre personne 

sont requis, j e ne suis pas pris au dépourvu au 

moment d'effectuer cette action. 

~ "' ë ., ~ 
"' :::> ·~ ë t'. OO 

~ 
. ., ., 0 

~ 'ôi ., 
~ 

a. ,, ... 
.ê . ., 

:::> ... ... c 

Ma TO DD L1'$T personnelle 
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Astuce 
Téléchargez gratuitement mon modèle de« TO DO LIST» prêt à l 'emploi sur le site 

www.bourrelly.org, rubrique« publications». Par ailleurs, le thème de cette fiche, 

«Comment ne pas oublier une tâche ou une échéance?», est un sujet très sérieux 

dont vous pouvez discuter avec vos collègues. ~changer de l' information sur les 

meilleures pratiques professionnelles, l'efficacité au bureau, les astuces et outils 
que vous découvrez est toujours un bon moyen de progresser. 

Un second exemple est le gest ionna ire d e t âches de M icrosoft O utlook. Vo ici comment l'utiliser : 

·- -
Lorsque vous êtes sur 

l'écran d'accueil 
d'Outlook, le gestionnai re 

-

l tape 1 : Trouver le 9entionnaire de tâlhen 

Ajoutez une 
nouvelle t âche 
par « Action » 

puis « Nouvelle 
tâche» . ... ... ... 

: : 
: :: ... ... ... ... 
= ~ ... ... 

Consultez vos 
tâches ici. 

l tape ?.. : lorn;u\te.z. votre TO DO Ll$T 

Décrivez votre 
tâche ici. 

Assignez, t ri ez, 
classez ici. 

l tape ~ : lnnérez. une nouvelle tâlhe 

30 Fiche n° 4 : Comment ne pas oublier une tâche ou une échéance? 
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De nombreuses autres applications existent, 

notamment sur les PDA et autres smart­

phones. Par exemple, il est possible de télé­

charger gratuitement des applications iPhone 

de gestion des tâches. N'hésitez pas à faire le 

tour de toutes les possibilités qui s'offrent à 
vous en fonction du matériel dont vous dis­

posez et ainsi. trouver la so lution qui vous 

convient le mieux. 

Quand faire sa « TO DO LiST » ? 

Votre « TO DO LIST» doit être constamment 

à jour si vous voulez pouvoir vous y fier. Dès 

lors. gardez-la à portée de main et ajoutez ou 

barrez des tâches au fur et à mesure qu 'elles 

vous sont confiées ou que vous les effectuez. 

Le soir, juste avant de partir, après avoir rangé 

votre bureau, relisez votre « TO DO LIST» du 

lendemain. Reportez-y tout ce que vous auriez 

vou lu fa ire aujourd'hui, mais que vous n'avez 

pas eu le t emps d'effectuer. Assurez-vous que 

la journée du lendemain est bien organisée 

et que vous disposerez de tout ce dont vous 

aurez besoin pour travailler et effectuer vos 

tâches. Vous pourrez ainsi quitter le bureau 

l'esprit libre et la mémoire soulagée. 

En résumé 
L'outil « TO DO LIST» est indispensable, 

car il permet de ne pas oublier de faire 

quelque chose ni une échéance. 
Pour rédiger et tenir à jour votre« TO 

DO LIST», vous pouvez au choix utiliser 

un modèle sur papier ou une application 

informatique. 
Pour les tâches particulièrement 

importantes et/ou longues, votre agenda 
vous servira de complément indispensable. 

Parole de pro 
Bruneau Catteau, responsable produit, 

Lucca : «A la fin de chaque journée, je 
fais la liste de tout ce que j'ai accompli et 
de tout ce que je n'ai pas eu le temps de 
faire. J'ordonne ensuite ces demieres par 
ordre de priorité, ce qui me donnera une 
base de travail pour le lendemain. Cette 
méthode me permet de prendre pleinement 
conscience du travail accompli chaque 
jour et de me décharger la tête de ce qui 
me reste à faire pour ne pas mélanger vie 
professionnelle et vie personnelle.» 
Carole Vidal, International Account Diredor, 

EURO RSCG - Groupe Havas:« Tous 
les soirs, je fais ma TO DO LIST pour le 
lendemain sous forme de Post-if que je colle 
en bandeau devant moi; tout au bord de mon 
bureau. Cela me permet de tout voir d'un seul 
coup d'ceil et de barrer ce que je termine. » 

Notez vos tâches importantes 

«Tâches importantes» désigne aussi bien 

cel les qu'il est déconseil lé d'oublier, que cel les 

qui prennent beaucoup de temps. Pour les 

unes comme pour les autres, je préconise de 

réserver une p lage dans votre agenda comme 

s' il s'agissait d'un rendez-vous impératif. Ainsi. 

vous résisterez à la tentation d'accepter un 

rendez-vous ou une réunion au moment même 

où il faudrait que vous y travail liez. Cette façon 

de faire est la seule qui vous garantisse de ne 

pas oublier cette tâche impérative et de vous 

réserver le temps nécessaire pour l'effectuer. 

Fiches reliées 
Fiche n° 5 : «Comment prioriser toutes 

les tâches qui composent ma 
journée?» 

Fiche n° 72 : «Comment apprivoiser mon 

stress?» 
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Comment prioriser toutes 
les tâches qui composent 
ma journée? 

Cette question se pose quand : 

./ votre journée est composée d 'une mu lt it ude de t âches; 

./ vos t âches sont d iffé re ntes les unes des autres; 

./ vous devez gérer des urgences; 

./ vous avez le sentiment de manquer de temps pour tout faire. 

Prlor lser, c'est se concentrer 

Prioriser, c'est faire la 
différence e ntre ce q ui est 

1. urgent et ce qui est important 
1.a. l'horizon temporel 

l.b. Quatre cas envisageables 
3.a. La carte des interlocuteurs sur les bonnes personnes et 

Comment analy~er volr~ 3. les bons projets 

3.b. carte des interlocuteurs? 

Comment 
prioriser toutes 
les t âches qui 
composent ma 

Prlorlser, c'est se 2.a. Trois étapes 

2. concentre r sur les enjeux Comment prlorlser les 

jo urnée? 2.b. catégories A, B et C? 

Gié.rer votre temp5, Ùf>t avant tout faire def> à10iY-. l.'ef>t f>avoir par quoi lOmmenu r. que faire. 
et quelle t.âlhe laif>f>er de lÔté.. l.'e5t au55i lhoif>ir lOmment travailler. 

Prioriser, c'est faire la différence 
entre ce qui est urgent et ce qui 
est important 

L'horizon temporel 

Bien souvent, on confond les tâches urgentes 

et les tâches importantes. On les traite toutes 

en priorité, certain de ne pas pouvoir faire 

autrement, et donc, on ne priorise pas. L'idée 

de faire une différence nette entre ce qui est 

urgent et ce qui est important nous vient, dit­

o n, du généra l américai n Dwight ~isenhower, à 

qu i échut la lou rde responsabi lité de préparer 

le débarquement du 6 juin 1944 en No rma nd ie. 

Le degré d 'urgence d'une tâche à réa liser 

dépend de l'hor izon tempore l dans lequel 

vous travai llez. Si pour un trader, qui agit en 

temps rée l sur les marchés financiers, l'ur­

gence se compte en secondes, pour une assis­

tante qui doit impérativement faire pa rti r une 

lettre au courrier de ce soir, e lle se mesure en 

minutes, et pour un di recteur généra l qui doi t 

présenter son p lan stratégique pour les c inq 
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tâches 
import antes 

mais non 
urgentes 

tâches ni 
urgentes, ni 
importantes 

tâches 
urgentes et 
importantes 

tâches 
urgentes 
mais non 

importantes 

urgence 

La matrile d'f-if>enhower 

prochaines années, ce sera it certai nement de 

l'ord re de la semaine. L'urge nce dépend des 

délais impérati fs qui vous sont fixés (rapport 

à rendre avant une réunion déjà planifiée, 

échéances administratives, événements datés, 

etc.). Avant de valider le degré d'urgence d'un 

travai l à accomplir, demandez-vous : 

.! qui a fixé cette échéance? 

.! pourquoi? 

.! est -e lle impérative ? 
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./ que se passerait-il, pour moi, en cas de 

retard d'une semaine? D'une journée? 

D'une heure? 

Bien souvent, vous verrez que ce qui apparais­

sait comme « urgentissime » n'est pas si pressé 

que ce la. 

Astuce 
Avant de valider le degré d'importance, 
demandez-vous : 
~ que se passerait-il, au niveau de l'entreprise, 

si cela n'était pas fait ou était mal fait? Au 
niveau de mon service? À mon niveau? 

~ d'où vient cette importance? Qui en 
décide? Qui en juge? 

L'importance d'un t ravail à fa ire dépend de sa 

contribut ion à la réussite de vos objectifs per­

sonnels. ~ l ie diffère d'une personne à l'autre 

et doit être mesurée subjectivement. Ce n'est 

pas parce qu'une t âche est importante pour 

ce lui qui vous l'a confiée ou pour votre entre­

prise qu'elle l'est pour vous ! Si vos objectifs 

de travail sont clairement définis, il vous sera 

facile de savoir si tel ou te l investissement per­

sonnel concret est grandement contributif ou, 

au contraire, accessoire. 

Quatre cas sont envisageables 

<LI 
u c 
ro 
t 
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• Planifier 

• Remettre au 
moment 

adéquat 

• Laisser 

tomber 
• Déléguer sans 

perdre de 
temps dessus 

•Traiter en 
première priorité 
•Faire soi-même 
•Faire tout de 
suite 

• Déléguer 

• Se faire aider 
• Ne pas faire 

et assumer 

urgence 

Les tâd1es urgentes et importantes 
~lies doivent être traitées en priorité. f=aites­

les le plus tôt possible et avec toute l'attention 

nécessaire. Si besoin, faites-vous aider. 

Les tâd1es importantes mais non urgentes 

~lies doivent être planifiées. Vous savez que 

vous aurez à les mener, mais r ien ne vous 

pousse à les traiter maintenant. Profitez-en 

pour décider du meil leur moment pour les 

accomplir (quand vous au rez assez de temps 

pour les faire d'une t raite, etc.). Notez-les dans 

votre agenda avant la date butoir pour être 

certain de ne pas les oublier. 

Les tâd1es urgentes mais non importantes 
~lies doivent être réal isées de suite, mais rien 

ne d it que c'est nécessairement par vous! 

N'oubliez pas qu'elles sont peu contributives à 

vos objectifs, ce qui signifie qu'elles vous rap­

portent peu. Avant de les commencer, faites le 

tour de toutes les options possibles : 

./ les déléguer totalement ou partiellement ; 

./ vous faire aider; 

./ ne pas les faire et en assumer les 

conséquences. 

Les tâd1es ni importantes, ni urgentes 
~lies doivent être le cadet de vos soucis : 

-+ Laissez- les tomber purement et 

simplement. 

-+ Déléguez-les sans que cela ne vous 

prenne trop de temps. 

-+ Différez-les jusqu'à une période plus calme 

(si cela arrive !). 

Parole de pro 
tv1arie Gral l, déléguée, ITG : «Ma principale 
astuce d'efficacité au bureau consiste à ne 
pas hésiter à me débarrasser des tâches 
qui ne sont ni urgentes, ni importantes. 
De même, je pratique le tri drastique des 
e-mails pour ne pas encombrer ma boîte. » 
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Bien sûr, en lisant ces lignes, bon nombre 

d'entre vous penseront qu'aucune des tâches 

qui vous sont confiées n'est «ni importante ni 

urgente». Toutefois, après une étude sérieuse 

et honnête, il semble qu'il est bien facile d'en 

trouver, ne serait-ce qu'un petit nombre, dans 

l'agenda de tout un chacun. Imaginez qu'el les 

ne représentent que 10% de votre travail. mais 

que grâce à la matrice d' ~isenhower vous éli­

miniez ces 10% superAus. De facto, vous venez 

de gagner 10% de votre temps de travail, soit 

quatre heures par semaine ou encore deux 

jours par mois! 

Astuce 
Téléchargez grat uitement un modèle de 
la matrice d'Eisenhower prêt à remplir 
et qui fa it aussi office de « TO DO LIST » 

sur le site www.bourrel ly.org, rubrique 
«publications». 

Prioriser, c'est se concentrer sur 
les enjeux 

Trois étapes 
Votre temps, votre intelligence, vos compé­

tences, votre énergie, bref, votre capacité 

de travail sont des biens précieux. Vous ne 

devez pas les gaspi ller, mais les investir. Cela 

suppose que vous soyez capable de re lier 

chaque minute de votre temps, chaque tâche 

que vous exécutez à vos objectifs personnels. 

Prio riser votre trava il , c'est avant t out vous 

concentrer sur ce qui vous rapporte le plus, 

c'est-à-dire su r ce qui contribue le plus à vos 

succès dans l'atteinte de vos objectifs. 

Une bonne manière de procéder repose 

sur une application d e la loi d e Pareto (auss i 

connue sous le nom de« loi des 80-20 »), intitu­

lée «analyse ABC». ~ l i e se fait en tro is temps. 

l . Listez toutes les tâches que vous avez à 

effectuer dans votre horizon temporel (par 

exemple le mois prochain) et quantifiez, 

pour chacune, la contribution à vos objectifs. 

C'est l'étape la p lus complexe, car elle vous 

demande d'affecter une valeur qui peut être 

diffici le à déterminer. Cette quantification 

peut être faite de manière financière (contri ­

bution aux objectifs de vente, à la baisse des 

coûts, aux investissements, etc.), de manière 

tempore lle (temps gagné sur un projet, 

affectation de ressources, etc.) ou de bien 

d'autres formes qui dépendent uniquement 

de votre métier et de la façon dont sont fixés 

vos objectifs. Dans l'exemple suivant. une 

chargée de recrutement au sein d'un service 

de ressources humaines a pour objectif de 

recruter quatre-vingts employés par mois; la 

manière de quantifier l'importance de chaque 

tâche est le nombre de recrutements poten­

tie ls que cette activité peut lui permettre de 

réaliser. Chaque tâche du mois se verra donc 

attribuer une« importance» entre o et 80. 

2. Classez les tâches de la plus importante à 

la moins importante et calcu lez pour chaque 

tâche la contribu t ion à l'importance totale. 

3. f=a ites apparaître vos catégories. 

La catégorie A regroupe les 20% de vos 

tâches qu i représentent 70 à 80% de vos 

objectifs totaux. 

La catégorie B regroupe les 30 % suivants de 

vos tâches qui représentent 20 à 30% de vos 

objectifs totaux. 

La catégorie C regroupe les derniers 50% de 

vos tâches qui représentent o à 10% de vos 

objectifs totaux. 

f=a ites le test et vous serez vous aussi surpris 

de constater que seu lement 20% de ce que 

vous faites contribuent fortement à vos objec­

tifs alo rs que 50% de vos tâches ne vous rap­

portent pratiquement rien! 
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Importance 

Passer l'annonce « vendeurs » dans jobemploi.fr 

Lire les dix CV et lettres de motivation « cadres » reçus 

Convoquer les postulants « cadres » aux entretiens 

~tablir cri t ères de sélection avec directeur commercial 

Faire signer le BAT pour annonce« vendeurs » presse 

Demander invitation pour salon de l'emploi de Reims 

Faire courrier réclamation Hôtel du Lac 

Téléphoner M. Lemoux pour RDV mois prochain 

Relire rapport de stage Estelle 

Préparer réunion « tous recruteurs » de juin 

Total impor tance 

L' anal'j5e P...Bl. - étape 1 

Importance 

Préparer réunion« tous recruteurs » de juin 

Passer l'annonce « vendeurs » dans jobemploi.fr 

Téléphoner M. Lemoux pour RDV mois prochain 

Lire les dix CV et lettres de motivation « cadres » reçus 

Convoquer les postulants « cadres » aux entretiens 

Établir critères de sélection avec directeur commercial 

Faire signer le BAT pour annonce « vendeurs » presse 

Demander invitation pour salon de l'emploi de Reims 

Faire courrier réclamation Hôtel du Lac 

Relire rapport de stage Estelle 

Total importance 

L'anal'j5e ABC. - étape 1-

Importance 

vi Préparer réunion « tous recruteurs » de juin Q) 

0 Passer l'annonce« vendeurs » dans jobemploi.fr 1.... 

>-w Téléphoner M. Lemoux pour RDV mois prochain 
li) 
M 

Lire les dix CV et lettres de motivation « cadres » reçus 0 
N 

@ Convoquer les postulants « cadres » aux entretiens 

....... Établir critères de sélection avec directeur commercial ..c 
Ol 
·;:: Faire signer le BAT pour annonce « vendeurs » presse >-
Q_ 
0 Demander invitation pour salon de l'emploi de Reims 
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Faire courrier réclamation Hôtel du Lac 

Relire rapport de stage Estelle 

Total importance 

L'ana\'j5e P...Bl. - étape ? 

sur 80 
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80/80 

sur 80 
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sur 80 

27 

6 

4 

3 

2 

8 

30 

80/80 

100% 

38% 

34% 

10% 

7% 

5% 

4% 

2% 

0% 

0% 

0% 

100% 

100% 

38% 

34% 

10% 
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0% 

0% 

0% 

100% 

1 

1 

Comment prioriser les 
catégories A, B et C ? 

La catégorie A est à tra iter en prio­

rité et avec le plus grand soin. t:l le 

est grandement contributive à vos 

objectifs. 

Les tâches de la catégorie B sont à 
faire lorsque vous êtes assuré que 

celles de la catégorie A vont pro­

duire leurs effets bénéfiques sur 

vos résu ltats. 

Les tâches de la catégorie C sont 

à traiter avec un minimum d'effort 

et d'investissement temporel. 

Attention, toutefois, il se peut 

qu'une action à mener d ans la 

catégorie B ou C soit d'une impor­

tance capitale, voire critique, mal­

gré son faib le impact direct sur vos 

résul tats. Ce sera le cas de toutes 

les petites tâches sans importance 

en elles-mêmes, mais sans l'accom­

plissement desquelles les autres 

actions (par exemple de la caté­

gorie A) ne peuvent se faire. Dans 

ce cas, n'hésitez pas à passer ce 

travai l dans la catégorie supérieure 

et à lu i porter toute l'attention qu'il 

nécessite. 

20% de vot re travail = 
70-80% de vos enjeux 

30% de votre travail = 
20-30% de vos enjeux 

50% de votre travail = 
0-10% de vos enjeux 
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Définition: carte des interlocuteurs 
C'est un outi l graphique qui représente votre envi ronnement p rofessionnel. Les personnes et les 

projets y sont représentés en fonction de : 

~ leur contri bution à l'at teinte de vos objectifs; 

~ vos affinités; 

~ le volume de la commun icatio n que vous entretenez avec eux. 

Cet outi l permet d'ana lyser vos communications et de les aj uster à vos besoins réels. 

Prioriser, c'est se concentrer 
sur les bonnes personnes 
et les bons projets 

La carte des interlocuteurs 

Vous l'avez déjà compris, votre force de travai l 

en général et votre temps en particulier sont 

des ressources rares qu'il vous faut protéger et 

bien investi r. La logique voudrai t que nous consa­

crions majoritairement notre temps à des projets 

qui nous rapportent le p lus en termes d'objec­

tifs, et avec les personnes qui nous sont le plus 

utiles dans cette même optique. Or, dans la plu­

part des cas, nous n'en faisons rien. Nous avons 

vu que le degré d 'urgence pouva it contrecarrer 

nos plans. Il en va de même pour l'envie, le p lai­

sir et les affinités. ~n effet, ces penchants sont 

autant d e travers qui orientent nos choix et nous 

éloignent de nos objectifs. Afin de vous rendre 

compte de leurs incidences, matérialisez-les dans 

un outil graphique : la carte des interlocuteurs. 

Prenez une feui lle de papie r 

au centre de laquel le vous tra ­

cez un cercle contenant votre 

nom. Puis dessinez sur la feuille 

autant de cercles que vous 

comptez d'interlocuteurs pro­

fessio nnels et/ou de projets en 

cours, en respectant les règles 

su ivantes : 

.. Plus un projet ou un 

interlocuteur est important 

pour vous, c'est-à-dire dans 

l'atteinte de vos objectifs 

personnels, plus le cercle 

sera g rand . 

.. Plus vous ap p réciez cet 

Charlène 
VOUTTIERS 

' 

interlocuteur ou prenez du plaisir dans ce 

projet, plus le cercle sera proche du vôtre. 

A ce stade, rien ne vous empêche de faire 

des regroupements de projets ou de per­

sonnes s'ils sont trop nombreux. De même, si 

un contact professionnel est directement lié à 

un proj et, ne tracez qu 'un cercle et p lacez les 

deux noms dedans. 

À présent, matéria lisez par des flèches le type 

de relation que vous entretenez avec chaque 

«cercle», en respectant les règles suivantes : 

.. Plus vous communiquez avec cette 

personne ou plus vous passez de temps à 

travail ler avec e lle, ou sur ce projet, plus la 

flèch e se ra épaisse. 

_. La flèche doit être orientée de la per­

sonne qui sollic ite la communication ou le 

travail vers la personne sollicitée. 

Serge 

POLLIEZ 

La uirte de5 interlowteur5 

Thomas 
BIOTY 

Antoine 
DURRIEUX/ 

projet 
« technique » 
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Astuce 
L'analyse ABC et la carte des interlocuteurs 

sont deux outils peu connus de l'efficacité 

personnelle. N'hésitez pas à en profiter 

pour briller en en montrant l'usage à vos 

collègues et même à votre patron. Ils vous 

sauront gré de leur avoir appris quelque 

chose de très utile et cela renforcera votre 

image de professionnel toujours en quête 

de progrès. D'une manière générale, plus 

vous serez nombreux dans votre entreprise 

ou dans votre service à employer les 

méthodes d'efficacité au travail, mieux et 

plus facilement vous travaillerez ensemble. 

Comment analyser votre carte des 
interlocuteurs? 

Ce graphique permet de mettre en évidence 

les dysfonctionnements de la façon dont vous 

priorisez vos interlocuteurs et investissez 

votre temps. Voici quelques exemples: 

-+ Une grosse nèche en direction d'un petit 

cercle proche de vous signifie que vous 

passez beaucoup de temps (grosse nèche) 

avec cette personne que vous appréciez 

(proche de vous). même si el le n'est pas 

importante pour votre travail et vos objec­

tifs (petit cercle). 

-+ Une pet ite nèche qui vous relie à un gros 

cercle loin de vous signifie que vous ne 

communiquez pas assez (petite nèche) 

avec cette personne, qui est pourtant 

Richard 
BOURRELLY 

La larte ae5 interlowteurf> 

très importante pour vous et vos résultats 

(gra nd cercle). probablement parce que 

vous ne l'appréciez pas (loin de vous). 

-+ Une nèche qui part d'un grand cercl e et 

qui se dirige vers vous signifie que c'est 

systématiquement cet interlocuteur ou 

ce projet qu i vous sollicite. alors même 

qu'il est important pour vous et peut vous 

aider. 

-+ Une nèche qui part de vous pour aller vers 

un pet it ce rcle signifie que c'est vous qui 

courez après une personne, qui contribue 

pourtant peu à vos objectifs. 

Grâce à la carte des interlocuteurs. vous pou­

vez ajuster visuellement votre investissement 

temps à chaque interlocuteur en fonction de 

son importance pour vous et pour vos enjeux. 

Thomas 
BIOTY 

La larte ae5 interlowteurf> 

Charlène 
VOUTTIERS 

La Larte QCf> inter\owteurf> 

Antoine 
DURRIEUX/ 

projet 
« technique » 

Richard 
BOURRELLY 
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En résumé 
Prioriser vos actions, c'est apprendre à 
faire des choix, à trancher. Personne n'aime 

laisser des tâches de côté, mais parfois il le 
faut. La performance est à ce prix. 

La matrice d'~isenhower vous permet de 

différencier ce qui est urgent de ce qui est 

important et d 'associer le bon traitement à 
chaque catégorie de tâches. 

L'analyse ABC vous permet de prioriser vos 
actions par leur contribution à vos objectifs 

et enjeux. 

La carte des interlocuteurs vous permet de 

mieux investir votre temps en priorisant les 

bonnes personnes et les bons projets. 

Fiches reliées 
!=i che n° 8: «C omment dire no n à mon 

patron ou à mes coll ègues avec 

diplomatie ?» 

!=i che n° 46 : «Comment apprendre la 

frappe rapide?» 
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Comment déléguer 
efficacement? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ vous n'avez pas le temps de tout faire; 

./ une personne ou une équipe peut effectuer une part ie de vos tâches. 

4.a. M otivez le délégat aire 

Menez l'entretien de 
4.b. délégation 

Négociez un contrat de 4. Comment déléguer ? 

1. Osez déléguer 

4.c. délégation 

N'abusez pas de la 
4.d. délégation 

Comment 
déléguer 

efficacement ? 

Les tâches non 

Quelles tâches 2.a. stratégiques pour vous 

2. pouvez-vous déléguer ? Les tâches urgentes mais 

2.b. non importantes 

3. À qui déléguer? 

'Savoir déléguer, ù;,t ;,e donner du temp;, ;,an;, en prendre au-i. autre;,. 
On ne délègue pa;, pour ;,e débarra;,;,er de tâlhe;, qu'on ne ;,ouhaite pa;, faire, on délègue pour ;,e wn;,alrer à d'autre;, enjeu-i.. 

Osez déléguer 

D'une manière généra le, les personnes que je 

rencontre chez mes cl ients en entreprise ne 

délèguent pas assez. Les raisons qu'el les invo­

quent sont les suivantes : 

-+ «Je n'ai pas le temps de déléguer; ça ira plus 
vite de le faire moi-même que de demander 
a quelqu 'un de le faire a ma place.» 

-+ «Je n'ai personne sur qui m'appuyer; je 
suis tout en bas de la hiérarchie ou je suis 
spécialisé et personne d'autre que moi ne 
peut faire ce travail.» 

-+ «Je ne veux pas déléguer, de peur que l'on 
pense que je ne veux pas faire mon travail, 
ou que je suis trop lent ou désorganisé.» 

Peut-être vous reconnaissez-vous dans ces 

raisons? ~li es sont parfois vraies, mais b ien 

souvent. e lles sont l'arbre qui masque la forêt. 

La délégation est quelque chose de positif, 

pour vous et aussi pour celui à qui vous délé­

guez. Une délégat ion efficace vous fera gagner 

un temps précieux. 

Pour cela, il faut tout d 'abord respecter les 

trois règles d'or de la d élégation : oser délé­

guer, oser déléguer et oser déléguer! 

Quelles tâches pouvez-vous 
déléguer? 

Les tâches non stratégiques 
pour vous 

O n peut retourner la question en se disant 

que l'on peut déléguer toutes les tâches, sauf 

celles que l'on ne doit surtout pas déléguer! 

Ces tâches, qu'i l vous faut conserver abso­

lument dans votre giron. sont ce lles qui sont 

st ratégiques pour vous. Ce sont ce lles qui 

sont votre cœur de métier. ce pour quoi on 

vous a embauché ou fa it progresser. ce pour 

quoi vous êtes payé en fin de compte. 

Les ident ifier est faci le si vous vous posez la 

quest ion suivante: quelles sont les tâches qui 

me feraient perdre mon emploi si je venais à 
ne p lus pouvoir les fai re ? 

Organiser votre temps 39 
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Les tâches urgentes mais non 
importantes 

Les travaux qui requièrent une action immé­

diate, mais qui ne contribuent que fa iblement 

à vos résultats constituent de véritables pièges 

(voir fiche n° s). Pour s'en sort ir. ana lysons la 

situation. «Urgent» peut signifier bien des 

choses : Urgent pour qui? Urgent pour quoi? 
Très urgent? Urgentissime? Pour hier? Le fait 

qu'il fail le faire ce travail rapidement n'impl ique 

pas que c'est à vous de le faire. Si, objective­

ment, d'autres personnes sont capables de 

faire ce travail, il ne faut pas négliger ces pistes. 

Peut-il faire ce travail ? 

• En a-t-il les compétences ? 

• L'a-t-il déjà fait ? 
• Avec quel résultat ? 
• En a-t-il les moyens ? 
• A-t-il lui-même le t emps? 

• A-t-il le matériel nécessaire, les locaux, les 

personnes? 

À qui déléguer? 

~videmment, à quelqu'un de confiance, qui 

produira un résultat au moins aussi précieux 

que le vôtre. La délégation la plus courante 

se fa it vers l'un de vos subordonnés. On peut 

aussi déléguer latéralement, vers quelqu'un du 

même statut hiérarchique que vous (voire, qui 

fait le même travail) ou de ma nière ascendante 
vers l'un de vos supér ieurs. Le tout est de choi­

sir la bonne personne et de bien s'entendre 

avec el le sur les raisons et les objectifs de cette 

délégation. Avant de rencontrer le délégataire, 

il faut se poser quelques questions. 

Veut-il faire ce travail ? 

• Est-ce un travail gratifiant pour lui ? 

• Vous a-t-il déjà dit qu' il souhaitait le faire ? 
• Que gagne-t-il à le faire ? 

• Quels sont les risques ? 
• Que peut-il perdre en échouant ? 

Le questionnement de la délégation 

Comment déléguer? 

Motivez le délégataire 

Pour que votre opération de délégation soit 

réussie, vo us devez transformer une tâche à 
effectuer en une opport unité (apprendre, pro­
gresser. se mettre en valeu r, se «faire mous­

ser », etc.). Pour ce la, vous devez identifier 

le besoin présent de la personne à qui vous 

souhait ez déléguer. Si l'accompl issement de la 

tâche demandée correspond à la satisfaction 

de ce besoin, votre délégataire sera fortement 
motivé. Un outil peut vous aider à identifier 

ces besoins: la pyramide d e M as low. 

Cette pyramide hiérarch ise les besoins 

humains en cinq catégories. 

40 Fiche n° 6 : Comment déléguer efficacement? 

Besoin de s'accomplir 

Besoin d'estime 

Besoin d'appartenance 

Besoin de sécurité 

Besoins physiologiques 
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Les besoins physiologiques sont le besoin de 

manger, de boire, d'avoir chaud, d'être en bonne 

santé ... Ils sont liés à la nécessité de survivre. ~n 

entreprise, ce besoin s'exprime peu. 

Le besoin de sécurité consiste à se protéger: 

savoir de quoi l'avenir sera fait, avoir un toit, faire 

des économies ... ~n entreprise, ce besoin s'ex­

prime surtout par le fait d'avoir un travail stable. 

Le besoin d'appartenance est lié à la dimen­

sion socia le de l'individu : être au sein d'un 

groupe, se sentir accepté. Ce besoin s'exprime 

fortement en entreprise par l'appartenance à 
une société, un service ou le fait de faire partie 

d'un projet. 

Le besoin d'estime est lié à ce que les indivi ­

dus font: ils veulent être bien perçus par les 

personnes qui les jugent, que leurs qualités et 

leurs réa lisations soient valorisées. C'est d'au­

tant plus vrai en entreprise, où la progression 

ne peu t se faire que dans ce cadre. 

Au sommet de la pyramide, on trouve le besoin 

de s'accomplir. ~n entreprise, ce besoin se tra ­

duit par la vo lonté d'avoir un travai l gratifia nt, 

épanouissant, de faire quelque chose qui 

nous plaise. 

Selon Maslow, lorsqu 'un individu a satisfait les 

besoins d'un étage, ses aspirations passent à 
l'étage supérieur. Pour motiver quelqu'un à faire 

que lque chose, il faut donc repérer à quel étage 

de la pyramide il se trouve et lui proposer d'at­

teindre l'étage juste au-dessus. Par exemple : la 

personn e à laquelle vous souhait ez déléguer 

une tâche est en CDI depuis longtemps et son 

emploi n'est pas menacé. Vous pouvez déduire 

de tout cela que ses besoins de sécurité sont 

satisfaits et qu'elle aspire désormais au senti ­

ment d'appartenance. Dites-lui qu'accepter ce 

t ravai l délégué la fera entrer par la voie royale 

dans ce nouveau projet dont, pour l'instant, elle 

est exclue. Dites-lu i qu'en acceptant, elle contri ­

bue au travail de toute l'équipe et que tout le 

monde l'en remerciera ... 

Pour bien motiver le délégataire, faites le point 

sur tout ce qu' il a à gagner en acceptant de faire 

- et de bien faire - ce travail. Soyez honnête, 

ne promettez pas la Lune, mais faites briller ses 

yeux en lui montrant concrètement en quoi ce 

travail est une opportunité pour lui/elle. 

Menez l'entretien de délégation 

Le moment où vous allez demander à 
quelqu'un de faire quelque chose pour vous 

doit être sérieux et structuré. On parle d'en­

tretien de délégation. Voici le plan que je vous 

propose de suivre pour cet entretien : 

Présentez le contexte et annoncez clairement 
votre objectif de délégation. 

Détaillez le travail à faire, les objectifs à atteindre, 
les livrables à produire, les processus à respecter, 

les échéances à tenir, etc. 

Demandez à votre futur délégataire ce qu'il en pense 
et répondez honnêtement à ses questions. 

Décrivez dans quelles conditions vous voulez déléguer. 

• Qui fait quoi exactement ? 
• Comment vous accompagnerez le délégataire ? 
• Comment se fera le reporting ? 
• Comment et quand se fera le contrôle ? 
• Quels sont les niveaux de responsabilité des deux 

acteurs? 
• Quelle reconnaissance/récompense le délégataire 

peut-il espérer ? 

Demandez à votre futur délégataire ce 
qu'il pense de ce contrat de délégation et 

répondez à ses questions complémentaires. 

Demandez-lui de s'engager dans une réponse ferme; 

au besoin, laissez-lui un délai de réflexion. 

';:,trulture de \'entretien de délégation 

Négociez un contrat de délégation 

La délégation n'est pas un ordre, c'est un 

accord discuté, négocié et accepté des deux 

côtés. Bien entendu, il ne s'agit pas d'un 

cont rat écrit, mais les obligations réc iproques 
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qu'il suppose sont cla ires pour autant . Les 

composantes de ce contrat moral sont : 

./ la description détaillée des tâches à réali ­

ser, des objectifs à atteindre, des moyens 

disponib les, des livrables à délivrer et des 

échéances à respecter; 

./ la répartition des responsabilités entre 

délégant et délégataire; 

./ la description du processus de travai l : 

comment le délégant accompagne et 

contrô le de délégataire . 

./ la contrepartie que le délégataire pourra 

en retirer en cas de succès. 

Le fait que ce contrat soit moral ne doit pas 

vous empêcher de faire un écrit pour en cla­

rifier les termes. On peut aussi imaginer que 

des changements puissent vous amener à 
rediscuter les conditions de la délégation en 

cours de t ravail. 

La délégation est réversible. Si le contrôle 

ne révèle pas d'issue favorable, vous pouvez 

reprendre votre délégation de la même manière 

que vous l'avez donnée. ~xpliquez votre déci­

sion en vous basant sur les termes du contrat. 

En résumé 
Osez déléguer : c'est un bon outil de 

sauvegarde de votre temps de travail 

vi efficace. 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>-
0. 
0 
u 

Choisissez avec soin les tâches que vous 

déléguez. txcluez de ce champ vos actions 

stratégiques. 

Avant de rencontrer le délégataire 

potentiel. demandez-vous s'il peut faire ce 
travail et s'il veut faire ce travail. 

Lors de l'entretien, décrivez les termes du 

contrat de délégation que vous proposez. 

Négociez ce contrat sans chercher à 
l'imposer. 

4 2 Fiche n° 6 : Comment déléguer efficacement? 

Parole de pro 
Jean-Luc Kastner, responsable du 

développement, Stonfield : «lorsque je 
dois déléguer une tâche, je prends un 
cahier neuf par délégataire et j'écris avec 
lui un maximum de choses. Cela peut être 
des consignes, des conseils, des questions, 
des remarques ... Ce cahier devient un 
instrument de communication et de suivi 
important entre lui et mot:» 

N'abusez pas de la délégation 

f=aites de la délégation un bon outil de ges­

tion de votre temps, pas une mauvaise habi ­

tude. Trop déléguer vous ferait passer pour 

quelqu'un qui ne fait pas b ien son t ravail et 

le fait faire par d'autres. Gardez toujours le 

contrôle de tout ce que vous fa ites et de ce 

que vous faites faire, aussi bien quantitative­

ment que quali tativement. 

Fiches reliées 
!=iche n° s : «Comment prioriser toutes 

les tâches qui composent ma 

journée 7» 
!=iche n° 8: «Comment dire non à mon 

patron ou à mes collègues avec 
diplomatie?» 

!=iche n° 28 : «Comment préparer et mener 
des entretiens productifs?» 
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Comment me réserver 
des plages de travail 
sans interruptions? 

C ette quest ion se pose q uand : 

./ vos col lègues o u vo t re patron o nt /a pris l'habitude de venir vou s déranger; 

./ vous devez vous concentrer sur d es tâches longues ou d iffi c iles ; 

./ les in te rruptio ns vous font perd re du te m ps. 

Anticipez vos besoins en temps 

Adoptez la bonne 1. de travail ininterrompu 

4 . attitude 

Ne vous laissez pas 
3. envahir par les e-mails 

Comment me 
réserver des plages 

de travail sans 
interruptions ? 

La principa le source 

Protégez-vous des 2.a. d'interruption est le téléphone 

2. interruptions Sachez gérer les visites à 
2.b. l' improviste 

l.e.rtainef> tâchef> demandent de dégager def> plagef> de travail ininterrompuef>. 

Anticipez vos besoins en temps 
de travail ininterrompu 
Dans une journée, toutes les tâches que 

vous avez à faire n'ont pas le même sta­

t ut. Certai nes sont pl us importantes que 

d'autres, p lus diffici les ou encore p lus lon­

gues. Lorsque vous prenez un rendez-vous 

dans votre agenda ou que vous y réservez 

une p lage pour u n travai l long, vous devez 

antic ipe r la possibilité d 'être interrompu ou 

non. Dans ce dernier cas, joignez une men­

tion o u un signe q ui vous rap pe llera, au 

moment vou lu, que cette tâche nécessite un 

temps de travai l ini nterrompu . Prévoyez tou­

tefois une pause toutes les quatre-v ingt -dix 

minutes. ~n effet, c'est le temps de concen­

t ration maxima l au-de là duquel le cerveau se 

fatigue et d ev ient mo ins efficace . Une court e 

pause à ce moment-là, ou un changement 

d 'activ it é, permet d e recha rger les batteries 

et de repart ir sur une nouvelle séquence de 

quatre-vingt-dix minu tes. 

Toute la difficulté ef>t de le faire wmprendre à vof> wllèguef>. 

Protégez-vous des interruptions 

La principale source d'interruption 
est le téléphone 

C'est bien connu, le téléphone sonne toujou rs 

au p lus mauvais moment. Pou r éviter cela, 

n'hésit ez pas à vous servir de la messagerie. 

M ieux vaut cette so lution q ue de transférer 

les appels vers un collègue, car: 

-+ Il semb le dangereux de demander à 

quelq u'un de fai re votre t ravail à votre 

p lace (et si un jour, en p lus de lui transfé­

rer vos appels, on lu i transférait aussi votre 

sa laire?). 

-+ Il faut chercher à gagner du temps et à 
être p lus efficace, mais pas au détriment 

des autres . 

-+ Cette personne, qu i n'est pas forcé-

ment au courant de tous vos d ossiers, 

aura peut-être d u mal à comprendre la 

teneur de l'appel et à prend re le message 

efficacement. 
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Trop de personnes hésitent encore à se ser­

vir de leur messager ie, invoquant le fait que 

lorsque le téléphone sonne, ils doivent impé­

rativement répondre, être réactif, présent... 

Je n'ose imaginer leur angoisse lorsqu'ils 

prennent un jour de congé ou lorsqu 'i ls 

partent aux toi lettes. 

Afin de sou lager cette phobie, je vous pro­

pose l'exercice suivant: 

-+ Notez sur une feuille de papier tous les 

appels que vous recevez pendant une 

semaine (ou une journée si vous en rece­

vez vraiment beaucoup). 

-+ Rayez tous ceux q ui ne nécessitent pas 

de réponse. Ce sont les appels lors 

desquels votre interlocuteur vous donne 

une information qui ne nécessite pas de 

commenta ire immédiat de votre part et 

qu'il aurait tout aussi bien pu donner à 
votre répondeur. 

-+ Rayez tous les appels qu i nécessitent une 

réponse dans la semaine. Certains de vos 

doss iers sont certainement à moyen ou à 
long terme, certa ins interl ocu teurs vous 

demandent des dates pour caler une réu­

nion la semaine prochaine voire à une date 

p lus éloignée encore ... 

-+ Rayez tous les appels qu i nécessitent une 

réponse dans les deux jo urs, puis ceux 

pour lesquels vous devez impérat ivement 

répondre dans la journée, puis ceux 

auxquels vous devez répondre dans la 

demi-journée et enfin ceux auxquels vous 

devez répondre dans les quatre-vingt -dix 

prochaines minutes. 

Les appels qui restent dans votre liste, après 

cet écrémage, sont ceux auxquels vous devez 

répondre immédiatement. Je vous fais le pari 

que si vous ne travail lez pas au SAMU ou chez 

les pompiers, votre liste doit être bien courte 

à présent. Peut-être même êtes-vous en train 

de vous rendre compte que vos réponses sont 

toutes importantes, mais que t rès peu d'entre 

elles sont vraiment urgentes au point de ne 

pas pouvoir attendre quat re-v ingt-dix minutes. 

Astuce 
Pour plus de clarté et d'efficacité, il est 

important de communiquer auprès de 

votre entourage professionnel sur cette 

pratique. Donnez-leur l'habitude de vous 

laisser des messages quand ils tombent sur 

votre répondeur. Rassurez-les sur le fait 

que vous écoutez vos messages toutes les 

deux heures au plus et que vous répondez 

aux messages urgents dans la foulée. Ne 

tentez pas d'imposer cette pratique par la 

force, au risque de passer pour quelqu'un 

de peu disponible. Au contraire, négociez 

l'usage du téléphone et passez un contrat 

moral avec vos interlocuteurs sur la base 

suivante : «Vos messages seront traités 

aussi efficacement que lorsque vous m'avez 

directement au bout du fil.» 

Un autre avantage d'uti liser la messagerie est 

que cela vous permet de préparer vos rap­

pels. Plutôt que d'être sollicité à l'improviste, 

alors que vous étiez occupé par un autre dos­

sier, vous pouvez prendre le temps de relire 

les documents, de vous faire une opinion, 

de prendre du recu l ... avant de recontacter 

l'appelant. 

Sachez gérer les visites à l'improviste 

Le téléphone n'est pas le seul mangeur de 

temps. Patrons, collègues, amis peuvent aussi 

passer par votre espace de travail sans que 

vous ayez pris de rendez-vous. La première des 

réactions de défense consiste à tenter d'éviter 

que cette sit uation se produise. Si vous dispo­

sez de votre propre bureau, pratiquez la poli ­

tique de la porte fermée/porte ouverte. Laissez 

votre porte ouverte aussi souvent que possible 

et indiquez à votre entourage que lorsque 

cette porte est ouverte, ils peuvent passer sans 

vous déranger outre mesure. Quand vous avez 

besoin d'une plage de travai l sans interrup­

tion, fermez votre porte et indiquez, par une 

44 Fiche n° 7 : Comment me réserver des plages de travail sans interruptions? 
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Définition: mangeur de temps 
Les mangeurs de temps sont les personnes ou les événements qui empiètent su r votre temps de 

travail, plus particul ièrement sur le temps pendant leq uel vous ne vou lez pas être inte rrompu. 

Généralement, les mangeurs de temps vous dérangent pour assouvir un besoin (obtenir une 

information, un conseil , un service, passer le t emps) qu i est impo rtant pour eux, mais pas 

forcément pour vous. Pour vous prendre du temps, ces personnes s'appuient soit sur un pouvoir 

hiérarchique, soit sur les bo nnes relations de trava il que vous entretenez avec el les. 

communication adaptée et, au besoin, par 

un panneau, que vous ne souhaitez pas être 

dérangé. Là encore, il s'agit plus de négocier 

avec votre entourage, de l'éduquer en douceur 

que de tenter de passer en force. 

Si vous travaillez en open space, entendez­

vous avec votre entourage sur un code. Un 

petit panneau «ne pas déranger» accroché 

à l'entrée de votre espace ou posé sur votre 

Parole de pro 
Frédér ique Genty, dirigeant e, ASADCO: 

«Je mets souvent mon téléphone 
porta hie sur messagerie lorsque je dois 
m'atteler à une tâche qui demande de la 
concentration. Dans cette optique, afin 
de ne pas lasser mes correspondants, 
je change souvent mon message de 
répondeur.» 
Véronique Roche, chef de projet, IGS 

Conseil et Format ion : «Pour gagner 
du temps et en faire gagner à mes 
interlocuteurs, je ne réponds que rarement 
au téléphone en direct. Cela peut 
paraître étonnant vis-à-vis des clients, 
mais me permet de chercher la réponse 
et de rappeler pour régler le prohlème 
directement. Je fais de même pour les 
e-mails. Mes interlocuteurs apprennent vite 
à voir comment je fonctionne : je supprime 
tous les e-mails type 'Bie n reçu, j e va is 

vo ir '; 'ft to i qu'en penses-tu ?'; " Untel 

doit r evenir vers moi pour avancer ·; 'On 

s'en repa rle procha inement '; etc., e t ne les 
utilise que pour produire du travail et des 
décisions. » 

bureau fa it généralement l'affaire. L'autre pos­

sibilité est de changer de lieu de travail pour 

ces tâches que vous souhaitez faire sans inter­

ruption, si cela est possible : réservez une 

sa lle de réun ion, pratiquez le télétravail par­

tiel ou encore échangez votre bureau avec un 

collègue. Outre le fait de limiter les intrusions, 

le changement de lieu de travail est très pro­

pice à la concentration. 

Le second mécanisme de défense consiste à 

limiter la durée des interruptions que l'on n'a 

pas pu prévenir. Voici quelques ast uces qui 

permettent d'écourter une visite inopportune : 

-+ Accuei llez votre visiteur debout et ne lui 

proposez pas de s'asseoir. 

-+ Lorsque vous pensez que vous po uvez 

terminer l'entretien, levez-vous et dirigez­

vous vers la porte. 

-+ f=eignez de devoir passer un appel ou 

d'avoir un rendez-vous téléphonique. 

-+ ~xcusez-vous poliment et dites-lui, de but 

en blanc, que vous n'avez pas de temps à 

lui consacrer pour le moment et prenez un 

rendez-vous pour p lus tard. 

-+ Ne le faites pas entrer et proposez-lui tout 

de suite de vous rendre à la machine à 

café . Là-bas, après avoir pris rapidement 

un café, il vous suffira d'annoncer que vous 

retournez travail ler pour vous défaire de 

votre visiteur. 

Ne vous laissez pas envahir 
par les e-mails 

Derniers mangeurs d e temps, mais non des 

moindres, les e-mails sont de plus en plus pré­

sents dans notre jo urnée d e travail. Traitez-les 
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Parole de pro 
Ingrid Nevicato, directeur adjoint des 

achats, collectivité territoriale : «lorsque 
je reçois un e-mail pour lequel le temps 
de traitement va être long, je réponds 
immédiatement pour accuser réception 
et donner lëchéance à laquelle je pourrai 
répondre. Cela rassure mon correspondant 
et mëvite de recevoir des rappels ou des 
relances.» 

comme les appels té léphoniques. Dites-vous 

bien que ce n'est pas parce qu'un e-mail arrive 

dans votre boîte de réception que vous avez 

forcément du temps à lui consacrer. C'est ce 

que j'appelle la disponibilité cho isie. Réservez 

des plages dans votre agenda quotidien pour 

lire vos e-mai ls et y répondre. Le plus simple 

pour y parvenir consiste à paramétrer votre 

logiciel de messagerie pour déconnecter le 

message visuel ou sonore que fait un e-mai l en 

arrivant. Si vous ne faites pas cela, la curiosité 

risque de vous pousser à découvrir qui vous a 

écrit ou quel est le degré d'urgence. Bien sou­

vent, vous vous serez interrompu pour rien. 

En résumé 
Identifiez, le plus tôt possible, les plages 

horaires auxquelles vous ne voulez pas être 

interrompu. 

Faites des séquences de travail de quatre­

vingt-dix minutes avec une pause ou un 

changement d'activité entre chaque . 

Identifiez vos mangeurs de temps et négociez 

votre disponibilité choisie avec eux. 

Adoptez la bonne attitude pour vous 

préserver sans passer pour indisponible. 

Négociez les bonnes pratiques avec votre 

entourage professionnel et éduquez-le en 

douceur. 

Adoptez la bonne attitude 

Le meilleur conseil que je puisse vous donner 

est de faire comprendre à votre entourage qu'il 

y a des moments où vous êtes disponible et 

d'autres où vous ne l'êtes pas. Parlez-en avec 

votre entourage professionnel, négociez des 

périodes, des conditions, des durées. des codes. 

Astuce 
Lorsque vous marchez dans les couloirs 

de votre entreprise, allez vite et d'un pas 

décidé; vos collègues oseront moins vous 

arrêter et vous faire perdre du temps! 

Prenez systématiquement rendez-vous avec 

tous ceux qui veulent vous voi r ou que vous 

souhaitez voir, même pour un quart d 'heure 

ou cinq minutes. Durant ces rendez-vous, 

montrez-vous à 100% disponible et efficace. 

Ne répondez pas au téléphone, ne vous lais­

sez pas interrompre, concentrez-vous bien sur 

le sujet. Ainsi, vos interlocuteurs verront leur 

intérêt à prendre rendez-vous et à bénéficier 

de 100 % de votre écoute. 

Si ce la vous est possible, vous pouvez aussi 

penser à décaler vos horaires de travai l. On 

est moins interrom pu par le téléphone ou les 

collègues le matin tôt ou le soir. 

Fiches reliées 
Fiche n° 8: «Comment dire non à mon 

patron ou à mes collègues avec 

diplomatie?» 

Fiche n° 14 : «Comment organiser mon 

temps en télétravail à 
domicile?» 

Fiche n° 71 : «Comment rendre mon 

environnement de travail 

moins stressant?» 

46 Fiche n° 7 : Comment me réserver des plages de travail sans interruptions? 
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Comment dire non à mon 
patron ou à mes collègues 
avec diplomatie? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ vot re patron ou vos collègues s'appuient sur vous pour leur rendre des services 

qui vous mettent en retard; 

./ vous avez l'impression de fa ire le travai l des autres; 

./ on vous donne de p lus e n plus de choses à faire . 

Dites « non » sans 
2. dégrader la relation 

Comment dire 
non à mon 

patron ou à mes 
collègues avec 

diplomatie ? 

1. Identifiez vos mangeurs de temps 

\Jous protéger, protéger votre temps, nélessite parfois de refuser de rendre un servile supplémentaire 
ou d' alwmplir une tâà1e de plus. Dès lors. wmment refuser sans froisser votre interlowtwr? 

identifiez vos mangeurs de temps 

O n ne peut pas dire non à tout ni à t out le 

mo nd e. La première chose à fai re consiste 

donc à identifier les tâches qu'i l vous est légi ­

t ime de refuser et les perso nnes à q ui vous 

n'êtes pas t enu d'obéir. Pour ce fa ire, il vous 

faut consu lter les document s de référence 

que sont: 

Organigramme 

de la société 
ou du service. 

Description 

de poste. 

Contrat de travail. 

Comptes-rendus 
de vos entretiens 

annuels 
d'évaluation. 

Si certa ins de ces documents n'existent pas 

ou ne sont p lus à j our, demandez leu r créa­

t ion ou leur rectification afin de savo ir exac­

te ment le travai l qu 'il vous incombe de faire 

et dans quelles conditions. La connaissance 

de vot re périmètre d 'actio n exact n'exclut pas 

q ue vous puissiez sort ir du cad re pou r rendre 

un serv ice ou vous frotte r à de p lus grandes 

responsabil ités en vue d'une évo lution p rofes­

sionnelle. Toutefo is, si vous le fai t es, ce doit 

être en connaissance de cause. 

Vous vous rend rez vite compte que les per­

sonnes q ui vous demandent d u t ravai l supplé­

mentaire sont toujours les mêmes et que les 

tâches que l'on vous demand e de fai re sont de 

p lus en p lus importantes. 

Une foi s ces personnes et ces tâches bie n 

identifiées, vo us devez vous poser deux q ues­

t ions : «Pourq uoi moi?» et «Pourquoi ces 
tâches-la? » 

Organiser vot re temps 47 
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Définition : assertivité 
L'assertivité est le comportement d'affirmation de soi positive. Il permet de prendre une position 
affirmée, voire conflictuelle, sans dégrader la relation à l'autre. 

Dites « non » sans dégrader la relation 
Le comportement qui permet de s'opposer à une demande sans froisse r l'inte r locuteur est le 

comportemen t assertif. Il se base sur q uelques principes et sur des règles comportemen tales. 

t::n matière de défense cont re les mangeurs de temps, l'assertivité se base sur les principes 

suivants : 

J'ai le droit de négocier mon 
temps, je peux oser dire 

non, même à mon patron. 

J'ai le droit de vouloir ce 
que je veux, de ne pas 

vouloir ce que je ne veux 
pas, et de le dire si cela 

ne froisse pas mon 
interlocuteur. 

J'ai le droit de penser ce 
que je pense et de dire 

ce que je pense si cela ne 
froisse pas mon 
interlocuteur. 

J'ai le droit de refuser 
une tâche qui ne 
m' incombe pas 
directement . 

J'ai le droit de refuser 
une tâche qui va à 
l'encontre de mes 

intérêt s. 

Le5 prinl ipe5 de \'a55ertivité 

Au-delà de ces principes, pour adopter un com­

portement assertif, i l existe un certain nombre 

de règles comportementa les à respecter : 

-+ Toujours par ler à la form e affi rmative, éviter 

les expressions négatives ou dévalorisantes. 

-+ Ne parler que de soi et que pour soi, 

éviter de se mettre à la p lace de l'interlo­

cuteur, de le juger ou encore de juger son 

comportement. 

-+ ~viter de par ler à la forme subj ective, 

rester factue l, objectif, documenter ses 

propos, apporter des éléments de preuve 

irréfutables. 

Concrètement , voici comment ces principes 

et ces règles s'app liquent dans le cadre d 'un 

refus fait à un supérieur, ou, à un collègue qui 

vous donne à faire un travai l illégitime : 

48 Fiche n° 8: Comment dire non à mon patron ou à mes col lègues avec diplomatie? 
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Écoutez la demande avec attention. Faites préciser à votre interlocuteur les contours exacts du 

travail à faire (temps nécessaire, moyens disponibles, objectifs à atteindre, responsabilité, etc.) ; 
reformulez la demande pour être bien sûr de son périmètre. 

Annoncez clairement que vous ne souhaitez pas faire ce travail. 

Expliquez-vous, sans vous justifier ni vous excuser, en argumentant avec des faits concrets 

(charge de travail actuelle, échéances, contraintes professionnelles et personnelles, organigramme, 
niveau de responsabilité, etc.). 

Restez courtois, factuel, objectif et positif. 

Demandez à votre interlocuteur s' il comprend votre position et 
s' il partage votre décision. 

Obtenez son accord. Au besoin recommencez l'étape 3. 

Cherchez ensemble et positivement des solutions alternatives 
(faire plus tard, faire faire par quelqu'un d'autre, 

délégation de délégation, partager les tâches, etc.) . 

Remerciez votre interlocuteur pour sa compréhension et 
assurez-le de votre disponibilité pour les tâches qui vous incombent normalement. 

La méthode. pour re.fuf>e.r un travail avu diplomatie. 

En résumé 
~ J=aites la différence entre les tâches 

que vous devez faire et celles que vous 

pouvez légitimement refuser et identifiez 

les personnes auxquelles vous pouvez 

dire« non » en vous appuyant sur les 

documents clés relatifs à votre poste. 

~ Entraînez-vous au comportement assertif 

pour dire« non» sans dégrader la relation 

à l'autre. 

~ Refusez une demande de votre patron 

ou d'un collègue en respectant le schéma 

en six étapes : 
l. ~couter - Approfondir - Reformuler 

2. Refuser 
3. Expliquer - Argumenter 

4. Obtenir l'accord 

5. Chercher des solutions alternatives 

6. Remercier 

L'assert ivité est un comportement appris 

et non inné. ~ l i e permet de di re «non » sans 

dégrader la rel ation, de vous mo ntre r ferme 

sur vos positions sans que l'i nterlocuteu r n'en 

prenne ombrage. C'est une manière d e vous 

montrer d oux avec les pe rsonnes et dur sur 

le fond . ~ntraîn ez-vous à toujours fo rmuler 

vos demand es et vos refus de la façon la p lus 

assertive. Imprégnez-vo us des principes et 

respectez les règ les com portementales. Votre 

pouvoir d e persuasion s'en t rouvera gra ndi. 

Fiches reliées 
J=iche n° s : «Comment prioriser to utes 

les tâches qui composent ma 

j ournée? » 
J= iche n° 6 : «Comment d élégue r 

effic acement? » 

J=iche n° 7: «Comment me réserver 

d es pl ages de travai l sans 

interruptions?» 

Organiser vot re temps 49 
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Est-il souhaitable de faire 
plusieurs choses en même 
temps? 

Cette question se pose quand : 

./ vous avez l'impression de perdre du temps en faisant les choses successivement; 

./ vous avez la capacité de fa ire plusieu rs choses en même temps ; 

./ vous avez tel lement de choses à fa ire que vous devez en faire cert aines en même 

temps. 

La règle de base reste la 
2.a. monochronie 

Deux tribus : les « polychrones » 

La polychronie doit 2. Quel camp choisir? 

2.b. rester l'except ion 

Est-il souhaitable de 
faire plusieurs choses 

en même temps ? 

1. et les « monochrones » 

Certaines pe.rwnne.s pense.nt que si l'on fait deu'I- à1ose.s en même temps, on n'est pas assez. lOnle.ntré et on fait les deu'l­
lhose.s mal. D'autres pense.nt qu'elles ont la lapalité à faire. plusieurs lhose.s en même temps et que ne pas e.'1-ploite.r 

œt atout reviendrait à perdre du temps. Qu'en pe.nse.z.-vous? Qui a raison? 

Deux tribus : les « polychrones » 
et les « monochrones » 

Même si ces deux mots ne sont pas dans le 

dictionnaire de !A cadémie f=rançaise (faute de 

temps certainement), les cours d e grec ancien, 

que d'autres auteurs q ue moi ont pri s au co l­

lège, peuvent nous aider : 

.! «chronos » = le temps ; 

.! «mono » =un ; 

.! « poly » = p lusieurs. 

Les « monochrones » 

Pour ces personnes, le temps peut se repré­

senter comme une ligne sur laquelle se suc­

cèdent des événements q ui ne peuvent pas 

se chevaucher . 

Lorsqu'un monochrone vous dit de passer le voir 

«entre 8 et 10 », il s'attend à ce q ue vous arriviez 

à 8 heures p ile et que l'entretien se termine à 
10 heures, q uoiqu'il ar rive. Si un surp lus de temps 

est nécessaire, il préfé rera vous fixer un nouveau 

rendez-vous p lutôt q ue de se mettre en retard. 

Durant cette réunion, vous ne serez pas déra n­

gés par sa secréta ire, pu isq u'elle sait qu 'elle 

pou rra veni r lui fai re signe r le parapheu r de 

10 heures à 10 heures 15 com me tous les jours . 

De 10 heures 15 à 11 heures, cette personne lit 

ses e-mails et y répond. 

De 11 heuresà 13 heures, elle participera à une 

réunion importante dont elle partira à 13 heures 

de toute façon pour ne pas déborde r. 

ent retien e-mails réunion déjeuner dossier réunion e-mails 
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Parole de pro 
Fatou Bamba, directeur, 2EP Abidjan : 
«Je confirme toujours mes rendez-vous la 
veille, qu'ils soient à mon origine ou non. 
Cela mëvite de me déplacer pour rien ou 
d'attendre un visiteur en vain.» 

~t ainsi de suite jusqu'au soir. 

À chaque instant de la journée, les mono­

chrones ne font qu'une seule chose et lui 

consacrent 100% de leur attention. Ils sont 

ponctuels et précis. 

Les « polychrones » 

Pour eux, le temps est représenté par plu ­

sieurs lignes sur lesquel les les événements se 

succèdent et se chevauchent. 

Une journée type pourrait être la suiva nte : 

A lors que vous arrivez à 8 heures comme 

convenu, le polychrone vous fait attendre, car 

il a été retenu dans le couloir. 

Durant l'entretien il a répondu, en s'excusant, à 
deux appels téléphoniques qu'i l a qualifiés de 

«capitaux et tres urgents». 

couloir 
< ) 
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Entretien 1 

entretien 2 
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Sa secrétaire a aussi passé une tête par la 

porte pour lui faire signer le parapheur qu'il 

n'a pas eu le temps de signer hier. 

Alors que vous étiez d'accord pour termi­

ner le rendez-vous à 10 heures, vous quittez 

son bu reau à 11 heures, car vous n'aviez pas 

fini la discussion et des décisions restaient à 
prendre. ~n sortant, vous croisez son prochain 

rendez-vous qui attend son tour depuis une 

demi-heure. 

À la fin de la journée, le po lychrone répond à 
ses e-mails tout en passant ses derniers coups 

de fils et en faisant des signes désespérés à 
sa secrétaire pour qu'el le l'aide à préparer sa 

réunion de demain matin 8 heures. 

À chaque instant de la journée, le polychrone 

fait plusieurs choses en même temps, pour 

lesquelles il partage son attent ion. 

Quel camp choisir? 
Certaines femmes diront aux hommes que 

s'i ls sont encombrés d'un chromosome Y, ils 

sont incapables, contra irement à e lles, de 

fa ire deux choses en même temps. Je trouve 

cela très exagéré, aussi bien dans un sens 

que dans l'autre (et vice versa). Il semble que 

notre capacité à faire plusieurs choses en 

même temps dépende surtout de ce que l'on 

a à faire. 

déjeuner 
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Lajournfo d'un pol'jlhrone 
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La règle de base reste 
la monochronie 

Personne n'aime être en retard au point de 

devoir faire plus ieurs choses en même temps 

le soir ou alors qu'une échéance approche. 

Toutes les règles de gestion du temps de ce 

chapitre s'inscrivent dans une logique p lu­

tôt monochronique. Planifier, respecter les 

horaires de début et de fin, regrouper les 

tâches semblables, commencer par les gros 

cai lloux ... sont autant d'idées qui visent à vous 

éviter les affres de la polychronie. Toutefois, il 

ne s'agit pas de prôner la rigidité et je sais par­

fois faire deux choses en même tem ps comme 

lire le journal en buvant du thé ! 

En résumé 
Il existe deux profils de personnes: les 

polychrones et les monochrones. 

Au-delà de votre profil naturel, une 

adaptation vers la monochronie est 

toujours souhaitable. 

Il ne faut pas pour autant être rigide et vous 

pouvez vous adapter aux circonstances, 

en connaissance des risques encourus par 

les personnes trop polychrones. Il faut être 

monochrone quand on doit et polychrone 

quand on peut. 

La polychronie doit rester l'exception 

Un comportement polychron ique peut se jus­

tifier dans les cas suivants: 

-+ Les tâches q ue vous avez à accomplir en 

même temps sont simples. 

-+ ~ l ies font appel aux mêmes compétences, 

au même type de concentration. 

-+ Votre interlocut eur est lui-même poly­

chrone et vous ne voulez pas passer pour 

trop rigide à ses yeux. 

-+ La polychronie est fortement ancrée dans 

votre entreprise ou dans le pays dans 

lequel vous résidez et agir en monochrone 

serai t une maladresse interculturelle qui 

vous fera it passer pour un extrat errest re. 

Fiches reliées 
Fiche n° 3 : «Comment planifier mon 

travail?» 

Fiche n° 53: «Quelles sont les attitudes du 

professionnel?» 

Fiche n° 74 : «Comment m'organiser au 

mieux lorsque je dois travailler 

à la maison?» 

52 Fiche n° 9 : Est-il souhaitable de faire plusieurs choses en même temps? 
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Comment gagner du temps 
grâce à l'ordinateur? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ vous passez beaucoup de temps sur votre ordinateur ; 

./ vous n'êtes pas spécialement à l'aise avec l'outil informatiq ue. 

Ne gardez que 
3.a. les logiciels utiles 

3.b. Soulagez la mémoire 

Faites évoluer 
3.c. votre machine 

Entretenez votre 
3. machine Comment gagner 

du temps à 
l'ordinateur ? 

Créez-vous des modèles de 

1. documents prêts à l'emploi 

Formez-vous aux logiciels 

2. que vous utilisez 

L'outil informatique ef>t un formidable gain de tempf> lorf>qu'il fonctionne 
et qu'on f>ait l'utilif>er. Lef> deu~ lléf> de la performanœ informatique wnt : 

- la maîtrif>e def> lo9ilie\5 que vouf> uti\i5ez. lôuramment ; 

Créez-vous des modèles de 
documents prêts à l'emploi 

Il n'y a pas pire perte de temps et d'énergie que 

de refa ire sans cesse la même opération. Pour 

éviter cela, créez des documents types que 

vous pourrez sauvegarder dans votre ordina­

teur et réuti liser à souhait. Le plus souvent, il 

s'agit de modèles de documents prêts à être 

remplis. Attention, identifiez bien vos modèles 

comme tels et lorsque vous les util isez, com­

mencez toujours par l'opération « ~nregistrez 

sous», qui vous permettra de créer un nouveau 

document sans altérer votre précieux modèle. 

Parole de pro 
Rose Bouthors, responsable 

déve loppement:« Pour gagner du 
temps à l'ordinateur, je me suis créé une 
bibliothèque électronique de trames de 
documents: modèles de courriers, contrats, 
matrices, etc.. 

- \'entretien de votre malhine. 

Formez-vous aux logiciels 
que vous utilisez 

Aujourd'hui, les logic iels qui équipent vot re 

ordinateur sont d'une redoutable efficacité. 

Cela signifie qu'ils permettent b ien souvent 

de faire ce que j ustement vous avez à faire 

avec eux. Toutefois, si vous ne connaissez pas 

la procédure pour activer cette fonction dont 

vous avez besoin, il va fal loir passer par des 

détours très coûteux en temps, en énergie et 

souvent en stress. 

La formation aux logic iels représente un inves­

tissement en temps toujours rentab le. ~ l i e 

peut se fa ire de différentes façons : 

-+ Des organismes de format ion spécia lisés 

proposent des modu les présentie ls ou 

d' e-learning sur les principaux logicie ls 

bureautiques. 

-+ Des livres, ill ustrés de captures d'écran, 

permettent d'apprendre à uti liser les fonc­

tionnalités pas à pas. 

-+ Des sites Internet proposent des modules 

d'e- learning et des vidéos d'apprentissage. 

Organiser vot re temps 53 
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Définitions : formation présentielle, e-learning, formation 
à distance ou classe virtuelle 
Lors d'une formation présentielle, le formateur et les apprenants sont tous présents dans une 

même sal le. 

L' e-learnù1g est un programme informatique que l'apprenant suit, grâce à son ordinateur, depuis 

son bureau. 

Dans une formation à distance ou une classe virtuell e, le formateur et les apprenants ne sont pas 

au même endroit. Chacun est à son bureau et communique avec les autres via Internet et une 

wehcam par exemple. 

-+ Des collègues peuvent vous renseigner et 

vous apprendre leurs ast uces. 

-+ Les menus d'aide permettent d'apprendre, 

pas à pas, à uti liser une fonct ionnalité. 

Entretenez votre machine 
Votre performance informatique dépend lar­

gement de la vitesse de votre ordinateur : 

.!' temps de mise en route à l'allumage; 

.!' temps d'exécution des tâches (ouvrir une 

fenêtre, ouvrir un document ou afficher 

une page Web par exemple). 

Pour préserver la vitesse de votre machine, un 

certain nombre d'actions sont à mener ou à éviter. 

Parole de pro 

Ne gardez que les logiciels utiles 

Ne téléchargez pas de logiciels si vous n'en 

avez pas abso lument besoin. Les applications 

qui s'ouvrent dès le démarrage de l'ordina­

teur sont une source importante de perte de 

temps. Lorsque vous ne vous servez plus d'un 

logiciel, désinstallez-le en suivant la procédure 

suivante : 

-+ A llez dans le menu «démarrer» puis« pan­

neau de configu ration» . 

-+ Cl iquez dans« programme» puis« désins­

taller un programme». 

-+ Cherchez le logiciel à désinstaller dans la 

liste et double-cliquez dessus, puis su ivez 

les instructions de désinstallation. 

Luc Kern, consu ltant TIC t , C hambre de Commerce et d'industrie de Paris: «A l'ordinateur, un 
gain de temps précieux peut être réalisé avec la maîtrise du clavier par rapport à la souris. Le 
clavier permet l'acquisition de réflexes que ne permet pas la souris pour les tâches répétitives. 
Prendre la souris mohilise toujours l'attention (chercher le pointeur des yeux, la souris avec les 
mains, cordonner l'ensemhle, etc.) Avec le clavier, les mains trouvent toutes seules. Pour gagner 
encore plus de temps, apprenez par cœur les raccourcis clavier des actions fréquentes: 
~ enregistrer (Ctrl + s); 
~ copier-coller (Ctrl + c, Ctrl + v); 
~ dupliquer (Ctrl + d); 
~ fermer (Alt + F4) 
Deux autres astuces permettent de gagner heaucoup de temps. Pour vous déplacer rapidement 
dans un document, sachez qu'appuyer sur la touche "Ctrl" en même temps que vous utilisez les 
flèches vous fera sauter de mot en mot et non plus de lettre en lettre. Il en va de même avec les 
touches "Suppr" et "f- ·; que vous pouvez aussi associer à "Ctrl''. f;t pour passer un mot écrit en 
minuscules à majuscules, sélectionnez-le et appuyez sur la touche "maj" (fi)+ "F3''. 

Fiche n° 10 : Comment gagner du temps grâce à l'ordinateur ? 
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Moins vous avez de logiciels insta llés en même 

temps, plus votre machine sera performante. 

Soulagez la mémoire 

~upprimez. \es fü:.hiers inuti\es 

Lorsque vous faites fonctionner votre ordina­

teur, celui-ci crée des fichiers qui lui deviennent 

vite inutiles, mais qui restent en mémoire. On les 

appelle «fichiers temporaires». Les supprimer 

permet de libérer de l'espace et des perfor­

mances. Pour cela suivez la procédure suivante: 

-+ Allez dans le menu «démarrer» puis 

«ordinateur». 

-+ f=aites un clic droit su r votre disque dur et 

choisissez «propriétés». 

-+ Cliquez sur« nettoyage de disque». 

-+ Une fenêtre s'affiche contenant les divers 

éléments que vous pouvez nettoyer. 

Choisissez les fichiers les plus lourds 

parmi ceux que vous voulez nettoyer en 

cochant la case correspondante. 

-+ Cliquez sur« nettoyer» puis« OK». 

Répétez cette opération tous les mois, afin 

que la mémoire de votre ordinateur ne s'en­

combre pas de fichiers inuti les. Dans la même 

optique, sauvegardez sur un disque dur 

externe, ou supprimez, les informations deve­

nues obsolètes. Archivez vos fichiers comme 

vous le feriez des papiers devenus inutiles. 

En résumé 
Créez-vous des modèles de documents 

prêts à l'emploi. 

Investissez un peu de temps pour bien 

maîtriser vos logiciels; vous le gagnerez 

largement par la suite . 

Entretenez votre machine en évitant 

d'encombrer sa mémoire par des logiciels 

inutiles, en défragmentant le disque dur et 
en supprimant les fichiers temporaires. 

Faites évoluer les composants essentiels 

de votre ordinateur pour préserver ses 

performances. 

Défra9mentez. votre disque dur 

Un autre bon moyen de facil iter le futur travail 

de votre ordinateur est de défragmenter votre 

disque dur. C'est une opération qui consiste à 

regrouper tous les morceaux de fichiers que 

votre ordinateur enregistre de-ci, de- là, en 

ensembles cohérents. 

Voici la procédure : 

-+ Al lez dans le menu« démarrer» puis 

«ordinateur». 

-+ f=aites un c lic droit sur votre disque dur et 

choisissez «propriétés». 

-+ C liquez sur l'onglet« outils», puis sur 

«défragmentez maintenant». 

Faites évoluer votre machine 

Les mises à jour des logiciels et du système 

d'exploitation (par exemple, Windows) vont 

ralentir votre ordinateur. ~n effet, si vous met­

tez des logicie ls toujou rs plus lourds, toujours 

p lus sophistiqués, dans une machine qui n'évo­

lue pas, cela revi ent à acheter toujours p lus 

de meubles dans une maison que ne s'agran­

dit pas. On encombre l'espace et, à la fin, cela 

coince. f=aire évo luer des é léments comme les 

micro-processeurs contenus sur la ca rte mère 

de votre ordinateur ou ajouter de la mémoire 

permet de préserver les performances sans 

avoir à changer toute la machine. 

Fiches reliées 
Fiche n° 11 : «Comment gagner du temps 

grâce à 1 nternet? » 

Fiche n° 12 : «Comment gagner du 
temps dans la lecture de 

mon courr ier et de mes 

messages?» 

Fiche n° 17 : «Comment organiser mon 
bureau (d'ordinateur)?» 

Fiche n° 46 : «Comment apprendre la 

frappe rapide?» 

Organiser vot re temps 55 
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Comment gagner du temps 
grâce à Internet? 

Cette question se pose quand la recherc he d'informations rep résente une pa rt importante d e 

vot re travail. 

Affinez votre recherche l.a. Les mots clés 
1. pour la rendre plus efficace 

l.b. Les recherches avancées 

Gagner du temps grâce Comment 
gagner du 

temps grâce à 
Internet? 

Les autres sources 2.a. Un grand choix de sit es 

L'information que l'on trouve 
2.b. sur Internet est-elle fiable ? 

4. aux logiciels gratuits 
2. d'information de l' Internet 

Comment sauvegarder une 
3. information trouvée sur Internet? 

Internet, et pluf> partiwlièrement \e5 moteurf> àe relherlhe, f>ont une f>OUrle àe gain à'effilalité lorf>ciu'i\ 5'a9it àe trouver 
àef> informationf> rapidement. Le tout ef>t àe f>avo ir ciue\le ciuef>tion po5er pour être f>Ûr à' obtenir la bonne réponf>e. 

Affinez votre recherche pour 
la rendre plus efficace 

Les mots-clés 

Tapez un mot-clé peu pert inent d ans un 

moteu r de recherche et vous avez toutes 

les cha nces de vous retrouver perdu d ans 

un d édale de sites très différent s où vous ne 

saurez pas où se cache l'information que vous 

c herchez. À l'inverse, un mot-c lé adapté vo us 

donne tout d e suit e accès à une informat io n 

qual ifi ée. Inte rnet est une mi ne d'information, 

mais c'est aussi un dédale. Savoi r s'y repérer 

est le gage de t rouver vi te une informatio n 

qualifi ee, qua lit ative et d irectement ut ilisable. 

Exemple 

La première chose à savo ir est qu'une expres­

sion c lé est t oujours plus efficace qu'un mot 

clé. De même, la combi naison de plus ieu rs 

expressions est p lus pe rt inente q u'une seu le. 

Les ex pressions q ue vous recherchez d o i­

vent être tapées entre guillemets afin q ue 

le moteur les recherc he te lles q uelles. Si 

vous oubliez les guillemets, le moteur c her­

chera les mots séparément et le résu ltat de 

la recherche sera tout à fa it différe nt. Les 

expressions entre guillemets doivent être 

séparées par le signe « + », qu i ind ique au 

moteur qu 'il doit vous proposer les pages qui 

cont iennent toutes ces expressions et non 

une seu le d'entre e lles. 

Vous recherchez d es informations sur les p rinc ipales entre prises qui fabriquent o u distribu ent 

des chaussures de sécurité. Si vous tapez« chaussure», les sites qui vous intéressent seront 

perdu s parmi t ous ceux consacrés d e près o u d e loin aux chaussures. Si vous t apez « chaussures 

de sécurité » cela restre indra le champ, mais ne correspond pas encore t out à fa it à votre 

recherche. Si vous tapez «chaussures d e sécurité» + leader, vous restre ignez encore le champ et 

très peu de sit es sans intérêt pour vous s'affi cheront. Vous gagne rez un temps préc ieux. 

56 Fiche n° 11 : Comment gagner du temps grâce à Internet? 
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Exemple 
Vous devez faire une étude de marché 

sur les stations de ski et souhaitez faire 

apparaître sur votre écran les sites des 

principales stations. Si vous tapez« ski» 

ou «station de ski», vous allez trouver 

une multitude de sites; ceux que vous 
recherchez seront perdus au milieu des 

sites d'hôtels, de restaurants, de loueurs de 

matériel, clubs de vacances et autres écoles 

de ski ... La première idée est de restreindre 
la liste en supprimant le mot« ski» qui est 

trop générique, les stations parlant d'elles­
mêmes sous l'expression «station de sports 

d'hiver» Par ailleurs, elles sont toutes fières 

de leur domaine skiable et le mentionneront 

certainement sur leur site. La recherche à 
mener est donc «station de sports d'hiver» 

+ «domaine skiable». 

·························································· 

Pour bien choisir vos expressions clés, vous 

devez vous poser deux questions : 

-+ Quelle express ion les sites que je 

recherche comportent forcément? 

Mettez-vous à la p lace des rédacteurs de ces 

sites et essayez d'imaginer leur contenu. De 

quoi parlent-ils? Comment? t=:n quels mots? 

t=: mploient-ils un vocabulai re particu lier, du jar­

gon professionnel? t=:xiste-t-i l une information 

qu'i ls mentionnent obligatoirement? 

Une fois que vous avez trouvé une expression 

ou une combinaison d'expressions qui sont, à 

coup sûr dans les sites que vous recherchez, 

vous devez vous poser la seconde question : 

-+ D'autres sites sont-ils susceptibles de conte­

nir aussi cette combinaison d'expressions? 

Si la réponse est oui, vous devez affiner votre 

ré~exion et retourner à la première question, 

jusqu'à ce que vous trouv iez quelque chose 

d'assez spécifique pour que votre recherche 

vous d onne d'emblée les résu ltat s pertinents. 

Exemple 
Reprenons notre exemple précédent. 

D'autres sites peuvent très bien contenir 

les deux expressions «station de sports 

d'hiver» et« domaine skiable». Par 

exemple, un hôtel «dans la station de sport 

d'hiver de ... » et qui est fier d'annoncer 

sur son site que l'établissement se situe 

«au pied du domaine skiable». Idem pour 

des restaurants d'altitude. Des articles de 

presse peuvent aussi mentionner la qualité 

ou l'enneigement du «domaine skiable» de 

«la station de sports d'hiver» de ... 

Il faut donc affiner cette recherche en 

trouvant d'autres expressions qui seront 

forcément dans les sites que nous 
recherchons, mais uniquement dans ces 

sites. Toutes les stations de sports d'hiver 

proposent des webcams de leurs pistes sur 

leur site, ainsi qu'un lien vers la météo locale. 

La recherche «station de sports 

d'hiver»+« domaine skiable»+« météo» 

+ « webcam » donnera, à coup sûr, un 

résultat de très grande qualité. 

Cette gymnastique peut paraît re longue, en 

fait, c'est un processus inte llectuel tout à fait 

rapide et intuitif après quelques essais. 

Les recherches avancées 

Tous les moteurs permettent d'affiner la 

recherche grâce à la fonctionnalité« recherche 

avancée». Vous pouvez y paramétrer votre 

recherche pour exclure des pages ou pour 

affiner le format des documents recherchés. 

De même, de nombreux moteurs vous per­

mettent de sélectionner directement le for­

mat du document recherché. 

t=:nfin, certa ins moteurs permettent de créer 

une alerte automatique. Dès qu'une nou­

velle information est disponible sur Internet 

concernant la recherche que vous avez effec­

tuée, un message vous prévient. 

Organiser vot re temps 57 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>­
Q_ 
0 
u 

..... , ... ,., ......... ,, ...... 1 

Choisissez le format de document ici 
Fait es vos recherches avancées ici 

1·" -""'"""'"'"""'""""""'' 
Go g!~. 

Recherche Google J'a de la chance 

P«11111mmH et. publ1cn6 A propot dt Googlt Vlolttt G109l1 U,0R1 

Go gle Recherche avancée 

Pages conhtnenl 
tous lu mot•,.......,., 

au moins un dts mot1 suvaru 

aucun dn mcu sUlv.lnll 

Langue Ra1ull•1 pour les pages icnles.., 

Région Racllttcht< lt1 pegos dtsponlblts 111 

Foonat de fichier S.Uilmltll '.::] alid!er lu lisut .. awc dt1 lichtt<1 au format 

Date 

Emplacement 

Domaines 

Droits 
d 'utilloatlon 

-lu-1 Wtb dkOUWl1ts durlnl 

Pogos dons le1qutb1 Io ou lu ltm101 figurtn1 

--t3 lf.icllef lol -·du ... ou du domoino 

AkhOf ... r91ulà1 

Cœ11d• dt œcbtrcbt 1 À qpœ• dt r..œrz1e 

10 rnulta!S • f Rechtrcho ~) 

Définissez vos paramètres de 
recherche sur cette page 

SaltSearch • AIJcunilrago Ftltrt~ _ _____ ______ _____ ___ ___, 

Recherche de pages spécifiques 

Similaires 

Lient Rtcherchor ... -·Wu. Ctltt page 
~-----------~~~~~~~ 

Recherches sur un sujet précis 

Les autres sources d'information 
de l'Internet 

Un grand choix de sites 

De nombreux sites proposent des informa­

tions regroupées par thème, classifiées et 

contrôlées. Il s'agit principalement des: 

./ encyclopédies en ligne, qui peuvent 

être généralistes ou spécifiques à une 

thématique; 

./ · sites regroupant les blogs spécialisés 

sur une thématique précise, ainsi que 

des pages pe rsonnell es d'internautes 

passionnés ou professionnels. 

./ des sites portai l, regroupant toutes 

les informations d'un secteur ou d'une 

activité (princ ipa lement professionnelles, 

commerciales, associatives, syndicales, 

événement ielles, etc.); 

./ des annuaires en ligne regroupant des 

listes de professionnels, commerçants, 

entreprises, etc. 

Ces sites sont le plus souvent gratuits, mais 

parfois une inscription est nécessaire et vous 

expose à la récept ion d'e-mai ls, de spams ou 

de ne wsle tters. 
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Définitions: freeware, shareware 
Un freeware ou « gratuiciel » est un logiciel gratuit. Vous pouvez le télécharger, l'instal ler sur votre 
machine et l'utiliser gratuitement. 

Un shareware ou « partagiciel » est un logiciel que vous pouvez télécharger, installer et utiliser 
gratuitement dans une version d'essai (limitée dans le temps ou incomplète) et que vous devrez 

achet er pour pouvoir utiliser de plein droit. 

L'information que l'on trouve sur 
Internet est-elle fiable? 

Sur Internet, on trouve de tout. Pour vérifier la 

fiabilité d'une information trouvée sur la Toile, 

quelques ré~exes sont utiles : 

-+ Le site qui donne cette information est-il, 

au moins en apparence, «sérieux»? ~st-ce 

le site d 'une entreprise, d'une association, 

d'un organisme de presse ou une page 

Web d'un particulier? Ce site donne-t -il 

ses sources? 

-+ Cette information se retrouve-t-elle, sous 

des formes différentes, sur plusieurs sites? 

Attention, de nombreux sites ne font que des 

copier/co ller d'autres sites, cela se repère faci ­

lement (formulation en tous poin ts identique) 

et n'est pas un gage de fiabilité. 

Parole de pro 
Michel Ventu ra, P-DG, Ventura Consultants: 
«Pour faciliter l'utilisation du navigateur 
Infernet, j'ai créé mes propres abréviations 
pour les noms de sites que je visite 
fréquemment ("yt"pour Vou Tube, "w"pour 
Wikipédia )), "syn"pour mon dictionnaire des 
synonymes, etc.) Une fois intégrées dans la 
barre de mon navigateur, ces abréviations 
me font gagner un temps précieux.» 

Comment sauvegarder une 
information trouvée sur internet? 

Plusieurs options son t poss ibles, en fonction 

de la nature du document trouvé. 

-+ Si c'est l'ensemble du site qu i vous inté­

resse et vous voulez pouvoir y retourner 

sans refaire de recherche : enregistrez 

l'adresse du site dans vos favoris . 

-+ Si vous souhaitez conserver un article ou 

un texte lu dans un site : le plus simple 

est de sé lectionner ce texte grâce à votre 

souris et de le copier (bouton droit de la 

souris, puis «copier» ou «Ctrl » + c), puis de 

créer un document texte grâce à Word ou 

tout autre logicie l de traitement de texte 

et de coller votre sélection dedans (menu 

«coller» ou « Ctrl » + v). Cela vous permet­

tra d'identifier ce texte dans un fichier, 

avec un nom, et de pouvoir l'archiver 

convenablement. 

-+ Si c'est une image que vous voulez sauve­

garder: faites un clic droit sur l'image et 

cliquez sur« ~nregistrer l'image sous ... ». 

-+ Si c'est une page d'un site, vous pouvez, 

à tout moment, appuyer sur la touche 

« lmpécr Syst »de votre clavier. Cela crée 

une copie de votre écran d'ordinateur 

sous la forme d'une image et la place dans 

votre presse-papiers (comme si vous l'aviez 

copiée quelque part). Pour l'utiliser, il vous 

suffit de la «coller» dans un document 

texte ou dans un document image. 
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Gagner du temps grâce aux 
logiciels gratuits 

Internet n'est pas seu lement une source d'in­

formations. C'est aussi une source de logiciels 

dont certains sont gratuits et très intéressants. 

De nombreux sites proposent de téléchar­

ger des « sharewares » (partagicie ls) ou des 

« freewares » (gratuiciels). J'utilise www.Olnet. 

com/telecharger, qui propose une offre t rès 

complète (vous pouvez aussi y accéder di rec­

tement en tapant www.te lecharger.com). 

En résumé 
Pour faire une recherche, sélectionnez avec 
soin vos mots et expressions clés. 

Utilisez la fonctionnalité de recherche 
avancée pour affiner votre recherche. 

Sauvegardez les informations trouvées en 

fonction de leur format. 

Recherchez et installez les logiciels gratuits 

qui peuvent vous faciliter la vie. 

De nombreux freewares et sharewares ont 

été développés pour faci liter la bureautiq ue, 

l'organisation de votre travail, l'utilisation 

de l'Internet... !=a ites des recherches pour 

découvrir l'offre disponible et trouver votre 

bonheur. 

Attention toutefois, ce rtaines entreprises n'au­

torisent pas leurs employés à insta ller libre­

ment un nouveau logiciel sur leur machine. 

Rense ignez-vous auprès de votre service 

informatique. 

Fiches reliées 
l=i che n° 10: «Comment gagner du temps à 

l'ordinateur? » 

l=i che n° 23 : «Comment archiver mes 

e-mail s ?» 

l=iche n° 35 : «Comme nt fonctionne la 

t élé phonie sur 1 nternet? » 

60 Fiche n° 11 : Comment gagner du temps grâce à Internet? 
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Comment gagner du temps 
dans la lecture de mon 
courrier et de mes messages? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ vous recevez beaucoup de courrier ou de messages (électroniques ou téléphoniques); 

./ une part importante de vot re temps de travail est consacrée à la lecture de ces 

messages. 

Les règles de messagerie 
3.a. électronique 

3.b. Les bannettes pour les lettres 

Mettez en place votre 
3. propre centre de tri 

Comment gagner du 
temps dans la lecture 
de mon courrier et de 

mes messages ? 

Privilégiez le temps 
1. dédié au temps masqué 

La règle d'or : ne lire les 
2. messages qu'une seule fois 

No5 boîte5 e-mai\5 5ont de p\u5 en p\u5 5aturée5 de me55a9e5. Que\°iue5 rè9\e5 permettent 
de ne pa5 5e 5entir 5ubmergé et de traiter tout lela en toute effilalité. 

Privilégiez le temps dédié 
au temps masqué 

Comme la lecture d 'un message est une tâche 

de t rès cou rte durée, on peut avoir l'impres­

sion qu'on n'a pas besoin d'y consacrer une 

p lage b ien définie à l'avance et que l'on gagne 

du temps à le faire au fur et à mesure que 

les messages arrivent. t:: n fai t, c'est exacte­

ment le cont rai re. La bonne pratique consiste 

à bloq uer dans vot re agenda une plage de 

temps pou r lire et t rai ter ses e-mai ls, écouter 

et répondre à ses messages téléphoniques. 

A insi, l'on regroupe plusieu rs petites tâches 

en une seu le grande. Cela vous évite : 

./ d'être interrom pu dans une autre tâche; 

./ d'avoir à vous reconcentrer ; 

./ d'avoir à faire ce qu'i l y a de pire en 

termes de perte de temps, à savoir li re un 

message deux fois ! 

Gardez en tête que ce n'est pas parce qu'un 

message arrive que vous êtes disponible pour lui. 

C'est vous qui gardez la main sur votre agenda et 

sur votre o rganisation, pas les expéditeurs. 

La règle d'or : ne lire les 
messages qu'une seule fois 

Lire deux fo is un e-mai l ou une lett re, écou­

te r deux fois un message est l'assurance de 

perdre au moins 50% de notre temps. Bien 

souvent, nous lisons un e-mail une première 

fois lorsqu'il arrive, par cu riosité. Une deu­

xième fo is quand nous répondons que nous 

le t raiterons p lus tard , et une t roisième fo is 

lorsque nous le trai tons et effectuons le t rava il 

q u' il implique. La bonne prat iq ue consiste à 
passer di rectement à l'étape 3. Pour ce la, une 

certaine organisation est nécessai re. 

Ces e-mails et messages son t si nombreux 

que leur lecture prend un temps cons idé­

rable dans la semaine. Ne la fai re q u'une fois 

au lieu de deux ou t rois constitue un gain de 

temps précieux, mais demande aussi un cer­

tain lâcher-prise. Nos correspond ants ont pris 

l'habitude que nous décrochions le télépho ne 

à tou t heure et que nous répondions au e-mail 

par retour. Le temps choisi suppose de ren­

verser la tenda nce pour repre ndre le contrô le. 
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Définition : temps dédié, temps masqué 
Temps déd ié: c'est vous qu i cho isissez quand vous devez fa ire une tâche. Vous y consacrez une 

période de temps b ien définie et prévue à l'avance. 

Temps masqué : vous fa ites cette tâche au fi l de l'eau, en même temps que d'autres, sans y 
consacrer une période à proprement par ler. 

Ne lisez vos e-mails que Ne lisez votre courrier que N'écoutez vos messages 
lorsque: lorsque: téléphoniques que lorsque : 

• Idem e-mails. • Vous avez du temps pour y 
répondre et pour les traiter. 
• Vous êtes à votre bureau 
ou avez avec vous tous les 
documents, dossiers, fichiers 
nécessaires au parfait 
accomplissement de votre 
travail. 

• Vous avez devant vous le 
matériel adéquat pour 
répondre (imprimante en état 
de marche, papier à en-tête, 
enveloppes, agrafeuse, 
timbres ou machine à 

• Vous avez du temps pour 
rappeler vos interlocuteurs. 
• Vous êtes à votre bureau 
ou avez avec vous de quoi 
accomplir votre travail. 
• Vous avez sous la main de 
quoi prendre des notes 
(informations importantes, 
noms, coordonnées, etc.). 

affranchir, etc.). 

Mettez en place votre propre 
centre de tri 

Un aut re moyen de gagner du t emps dans la 

lecture des messages est d e ne pas lire tous 

les messages. Lo rsqu'un e-mai l arrive dans 

votre boîte de réception, êtes-vous sûr d'êt re 

le p r inci pal intéressé, ou êtes-vous l'une des 

nombreuses personnes mises en copie «pour 

informat ion » ou pour couvri r les arrières de 

l'expéd iteur? Ne pas li re tous les e-mai ls ou 

en tout cas, ne pas les li re tous, tout de suit e, 

fait gagner beaucoup de temps. 

Les règles de messagerie 
électronique 

Tous les logicie ls de messagerie permettent la 

création de règles d'aigu il lage des messages 

entrants. La p rem ière étape est de c réer des 

sous-dossiers da ns la boîte de réception. Cela 

peut êt re pa r dossier, par cl ient , pa r expédi­

teur, etc. 

~nsu i te, il suffit de créer une règle de mes­

sagerie qui aigui lle les messages qui arrivent 

dans un sous-dossier ou dans un autre en 

fonction d'un paramèt re q ue vous définissez : 

./ nom de l'expéditeur ; 

./ mot-c lé dans l'objet de l'e-mai l ; 

./ mot-clé dans le corps de l'e-mail ; 

./ présence d'une pièce jointe; 

./ votre adresse dans la catégorie « À:» ou 

dans la catégorie «Copie : ». 

Parole de pro 
Brahim Aioun, st agiaire en management: 

«Pour gagner du temps, je lis mes e-mails 
avant même de sortir de chez mot: Ainsi; je 
dispose du temps de trajet pour réfléchir 
aux sujets épti1eux. Une fois arrivé au 
bureau, je réponds aux messages les 
plus urgents et appelle les personnes 
concernées pour leur faire part du travail 
que j'attends d'elles et leur annoncer 
qu'elles disposent déjà de toutes les 
informations dans leur boîte de réception.» 

Parole de pro 
Caro le V idal, International Account 

Diredor, ~URO RSCG - groupe Havas : 

«Aux e -mails qui demandent une réponse 
ou une action de ma part, j'attribue une 
échéance. A ceux qui sont importants, je 
mets un drapeau. Ainsi; je peux les trier 
pour ne faire apparaître que ceux-là ou les 
trier par ordre d'échéance, du plus urgent 
au moù1s urgent.» 

62 Fiche n° 12 : Comment gagner du temps dans la lecture de mon courrier et de mes messages ? 
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Boîte de récept ion 

Client_MLVEZ 

Client_ CHAUMITTE 

Client_LEPONT 

Ainsi par exemple, tous les e-mai ls qui concer­

nent le projet «Oméga», arrivent directement 

dans le dossier «Oméga». Si vous n'avez pas 

prévu de travailler sur ce dossier avant jeudi, 

vous ne lirez les e-mails relatifs à ce projet que 

jeudi. Vous ne lisez ces e-mai ls qu'une fois (gain 

de temps), tous ensemble (gain de concentra ­

tion), au moment où vous avez décidé de les 

traiter (gain d'efficacité). 

Les bannettes pour les lettres 

On a rarement besoin d'ouvrir une enveloppe 

pour savoir ce qu'elle contient. ou en tout cas 

qui en est l'expéditeur et à quel dossier e lle 

fait référence. Avoir sur votre bureau trois 

ou quatre bannettes pour le courrier entrant 

permet de faire un tri efficace, avant d'ouvrir 

les enveloppes, et de ne traiter le courrier 

que lorsque vous avez décidé de travai ller 

sur le dossier correspondant. On retrouve la 

même logique et les mêmes gains qu'avec les 

e-mails 

Parole de pro 
Sylvia Robert, ingénieur pédagogue, Tellen : 

«Grâce à la création de dossiers dans ma 
boHe de réception et à la configuration 
de reg/es de messages, le tri des e -mails 
entrants se fait automatiquement. Un 
aperçu sur l'objet, l'expéditeur et au besoin 
sur le corps me permet de fagger (marquer) 
d 'un drapeau ceux auxquels il faudra que 
je réponde ou qui nécessitent une action de 
ma part.» 

Boîte de réception 

10 Laurent LECREUX 

20 Benjamin DIDIER 

30 Alice MOUGINS 

Vous pouvez choisir de créer une bannette par 

dossier important que vous gérez ou par théma­

tique« administratif»,« commercial», «factures» ... 

Vous pouvez aussi vous inspirer de la matrice 

dl~.isenhower et créer quatre bannettes 

«urgent et important», «urgent mais non 

important», «important ma is non urgent» et 

«ni urgent, ni important» (voir fiche« Comment 

prioriser toutes les tâches qui composent ma 

journée?» page 32). 

En résumé 
Ne laissez pas l'arrivée d'un message 

chambouler votre planning et décider 
de votre agenda : c'est vous qui décidez 

quand vous êtes disponible pour vos 
interlocuteurs et pas le contraire. 

tv1ettez en place un centre de tri pour les 
messages entrants de sorte à les traiter en 

ensembles cohérents et au meilleur moment. 
Prenez l'habitude de ne lire les e-mails et les 

lettres qu'une seule fois et de n'écouter vos 

messages téléphoniques qu'une seule fois. 

Fiches reliées 
Fiche n° io : «Comment gagner du temps à 

l'ordinateur?» 

Fiche n° 23: «Comment archiver mes 

e-mails? » 

Fiche n° 37 : «Comment laisser un message 

téléphonique et prendre 

un message pour quelqu'un 
d'autre ?» 

Organiser vot re temps 63 
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Comment ne plus être en 
retard à mes rendez-vous? 

Cette question se pose quand : 

./ vous avez une tendance naturelle à ne pas être ponctuel ; 

./ vos rendez-vous s'enc haînent avec peu de marge de retard entre eux. 

La ponctualité est avant tout un état 

2. Quelques astuces anti-retard 
Comment ne 
plus être en 
retard à mes 

1. d'esprit (et le retard systématique aussi) 

rendez-vous ? 

La pondualité ef>t réellement une règle de f>avoir-vivre e55entie\\e danf> le monde de \'entreprif>e. 
Toutefoif>, lertainef> perf>onnef> ont vraiment du mal à f>"i plier. 

La ponctualité est avant tout 
un état d'esprit (et le retard 
systématique aussi) 

Certaines personnes ont une tendance chro­

nique au retard , peut-être en fai tes-vous par­

tie? Si c'est le cas, il est urgent de vous deman­

der pou rq uoi . Sans faire de la psycho logie de 

compto ir, on peut quand même d ire q u'une 

person ne qui arrive systématiquement en 

retard à ses rendez-vous le fa it un peu exprès. 

C e comportement génère cert ainement chez 

elle un bénéfice q u'il lui faut d'abo rd com­

prendre, si e lle veut changer d'état d 'esprit. 

Comme beaucoup de gens, je n'aime pas être 

en reta rd , mais je n'aime pas non p lus arriver en 

avance et attendre. Comme les contraintes de 

la vie de bureau, le trafic routier ou des t rans­

port s en commun et les divers impondérables 

font q u'i l est diffici le d'êt re toujours à l'heure 

exacte, on se trouve là face à une contrad iction. 

Pou r ma part. j'ai réso lu cette contradic­

tion en changeant d'état d'esprit. Pl utôt que 

de prendre le risque de faire attend re mon 

inter locuteur, je m'arrange pour être ce lui qui 

attend ra l'autre et je t ransforme cette attente 

en moment agréable et positif. J'apporte avec 

moi une lecture distrayante que je n'a i jamais 

le temps de faire. ou alors je me renseigne 

sur les env irons du lieu de rendez-vous, et je 

p lanifie une courte promenade. Bref, je fais 

de cette attente probable un moment vou lu, 
préparé et attendu. Si par hasard, je n'arrive 

pas aussi tôt q ue prévu, cet agréable moment 

sera remis à plus ta rd, mais au moi ns, j e n'a i 

pas fait attendre mon interlocut eu r. 

Vous verrez aussi qu'à l'usage, il est fort 

agréable de déve lopper l'image de quelqu'un 

de ponctue l. Cela renforce le côté sérieux 

et professionne l. C'est toujours bo n de com­

mencer un rendez-vous en s'entendant d ire : 

« Bonjour Monsieur, vous êtes pile a l'heure, 
comme d'habitude.» 

Quelques astuces anti-retard 
Voici un inventai re des que lques astuces que 

j'a i pu glaner ici et là : 

-+ Je prépare mes affaires, mes dossiers, je 

cherche les clés de ma vo iture, je prends 

mon parap luie ... bien avant l'heure de par­

t ir en re ndez-vo us o u en réunion. 

64 Fiche n° 13 : Comment ne plus être en retard à mes rendez-vous? 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>­
Q_ 
0 
u 

-+ Je tiens à jour une liste des lieux dans 

lesquels je me rends souvent (bureaux 

des cl ients, différents sites de l'entreprise, 

etc.) et pour chaque lieu, je consigne mes 

temps de parcours. Cela m'aide à évaluer 

la durée prévisib le de mon prochain trajet. 

-+ Je repère le lieu du rendez-vous, j 'imprime 

un plan sur Internet, j'achète un GPS. ~n 

ce qui me concerne, je n'ai pas vraiment le 

sens de l'orientation et il faut bien recon­

naître que lire une carte routière pendant 

que l'on roule n'est ni pratique, ni autorisé 

par la loi. L'arrivée des GPS sur le marché 

a radicalement changé ma vie! 

-+ Avant de pa rtir pour un rendez-vous, j'évite 

les endroits chronophages et les activi tés 

dont je ne maîtrise pas la durée (bureau, 

lecture des e-mails, appels téléphoniques, 

etc.). 

-+ Lorsque je prends un rendez-vous éloigné, 

je négocie un temps de battement avec 

mon interlocuteur, je le préviens que je 

serai peut-être en retard. 

En résumé 
La ponctualité est un état d 'esprit. 

J'arrive systématiquement en avance et je 

transforme ce temps d'attente en moment 

agréable. 

Certaines astuces permettent de limiter les 

risques d'être en retard : 

~ préparer ses affaires à l'avance ; 

~ tenir à jour une liste des temps de 

parcours; 

~ repérer les lieux, avoir une carte ou un 

GPS; 

~ éviter les endroits chrono phages; 

~ négocier un temps de battement; 

~ prendre le moyen de transport le plus 

rapide ou le plus fiable; 

~ avancer sa montre. 

-+ Je prends le t ransport le plus rapide et 

non pas le plus confortable. Une autre 

variante consiste à ne pas prendre le 

moyen de transport le plus rapide, ma is le 

p lus fiab le, celui pour lequel le temps de 

parcours est le plus régulier. 

-+ J'avance mon réveil de cinq minutes 

(une variante consiste à avancer de cinq 

minutes l'heure de sa montre ou de son 

téléphone). L'idée ici est de se mettre 

faussement en retard, pour se presser afin 

de ne pas être vraiment en retard. 

Astuce 
Si vous devez prendre le métro à Paris, 

vous pouvez évaluer votre temps de trajet 

en comptant une minute trente pour 

passer d'une station à la suivante et cinq 

minutes pour un changement. 

Fiches reliées 
Fiche n° 2 : «Comment améliore r la gestion 

de mon t emps ? » 

Fiche n° 73 : ((Comment rendre mes 

d éplacements professionnels 

moins stressants ? » 

Organiser votre temps 65 
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Comment organiser mon temps 
en télétravail à domicile? 

Cette question se pose quand vous êtes télétravailleur a temps plein ou partie l. 

Définissez un cadre de travail 
1. proche de celui d'un bureau 

Profitez du travail à domicile 
3. sans abuser de la situation 

Comment organiser 
mon temps en 

télétravail à domicile ? 
Négociez les conditions de votre 

2. télétravail avec votre famille 

Deu'f. piè9er, guettent le télé travailleur à domilile : travailler trop (ne plur, faire la différenœ entre le tempr, de travail et le 
tempn de la famille) ou travailler trop peu (ne par, arriver à n"i mettre, à r,e wnlentrer). lomment trouver le jur,te milieu? 

Définissez un cadre de travail 
proche de celui d'un bureau 

Des horaires fixes, définis à l'avance vous per­

mettront de vous mettre au travai l p lus faci ­

lemen t. De même, prévoir à l'avance l'heure 

de fin de votre journée de travai l permet de 

mettre une limite. Un des pièges du té létravai l 

consiste à ne p lus faire la d ifférence entre le 

temps de travai l et le temps de loisir ou entre 

l'espace de travai l et l'espace fami lia l. 

Votre journée doit être organisée avec la 

même rigueur que celle de quelqu'un qui 

travaille au bureau. Util isez un agenda, défi­

nissez des plages horaires pour chaque tâche 

importante. Définissez à l'avance vos horai res 

de pause, si poss ib le fixes . f=aites-vous un café, 

mangez un fru it, lisez la presse, en un mot pre­

nez une pause équ ivalente à celle que vous 

prendriez au bu reau. ~vitez de grignoter toute 

la journée, mais arrêtez-vous pour manger 

quelq ue chose à heure fixe. 

f.i abi llez-vous systématiquement dans un esprit 

de travai l. Gard ez un style décontracté si c'est 

là l'un des avantages que vous voyez à travai ller 

chez vous, mais fai tes un effort tout de même. 

Le rituel de la to ilette et de l'habi llement qui est 

imposé à toute personne se rendant au bureau 

permet de commencer «officiel lemenb la jour­

née et de partir du bon pied. 

De même, commencez votre journée par une 

marche de dix à quinze minutes dans votre 

qua rtie r, comme si vous deviez cheminer un 

peu pour vous rendre sur votre lieu de t ravai l. 

Cela vous oxygènera et marquera un sas entre 

l'espace-temps p rivé et ce lui réservé à votre 

activité professionnelle. Le soir, un autre tour 

dans le quartier ou une course marquera le 

sas de fin de journée de travail et de retour à 

la vie famil iale. 

Négociez les conditions de votre 
télétravail avec votre famille 

Avant de s'insta ller en télétravaill eur, il faut 

évoquer les conditions de votre t rava il avec 

votre fami lle. Quelques points sont à aborder 

impérativement : 

-+ Où se fe ra le travai l ? V a-t-il une pièce 

dédiée ? Que faire pour que la fami lle ne 

se sente pas envahie pa r vot re espace de 

travai l, votre matérie l, vos dossiers? 

-+ Quels seront le rythme de travail, les 

horaires? 

66 Fiche n° 14 : Comment organiser mon temps en télétravail à domicile? 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>-
0. 
0 
u 

Astuce 
Passez un peu de temps, lorsque vous 

les croisez, à expliquer à vos voisins 

et aux commerçants de votre quartier 

votre situation particulière. Cela leur 

évitera de se faire des idées fausses sur 

votre compte et sur le fait qu'ils ne vous 

voient jamais «partir au travail» ou qu'ils 

vous rencontrent en pleine journée, là 

où d'habitude ils ne croisent que des 

chômeurs ou des retraités. 

-+ Qui s'occupe des enfants et des tâches 

ménagères? Ce n'est pas parce que l'on 

travail le à la maison que l'on a plus de 

temps libre que quelqu'un qui part au 

bureau. 

-+ La famille aide-t-elle à vot re activité 

professionnel le? Comment? Avec 

que lle charge de travail et quelles 

responsabi lités? 

Gardez en mémoire que cette négociation 

doit se fa ire avec la famille et non pas contre 

la famille . Il est évident que vie familiale et 

contraintes de travai l sont difficilement com­

patibles dans un même lieu si on ne s'orga­

nise pas. Les enfants font forcément plus 

de bru it qu'un voisin de bureau, les animaux 

En résumé 
Définissez un cadre de travail proche de 
celui du bureau en ce qui concerne les 

horaires, la tenue vestimentaire et les 

rituels de début et de fin de journée. 

Négociez les conditions de votre télétravail 
avec votre famille. 

Profitez de tous les avantages de cette 
situation sans tomber dans les excès qui 

vous feraient perdre en efficacité. 

domestiques font des bêt ises et la belle -mère 

té léphone systématiquement au moment où 

vous avez le p lus besoin de vous concentrer ... 

Une organisation concertée pour délimiter 

l'espace et le temps de travail à domicile évi ­

tera bien des tensions. 

Profitez du travail à domicile sans 
abuser de la situation 

Les avantages du trava il à domicile sont nom­

breux. On ne perd pas de temps dans les 

transports ou les embouteil lages. On pro­

fite d'un cadre de travail agréable. que l'on a 

choisi, décoré et aménagé confortablement. 

On a des horaires plus souples et on peut 

s'organiser librement. Vous pouvez profiter 

de ces avantages et améliorer votre confort 

de vie. Toutefois attention, les tentations sont 

nombreuses : 

./ travai ller p lus« cool», plus lentement, 

sans le stress minimum qui aide à la 

performance; 

./ allumer la té lévision ou prend re un livre; 

./ aller prendre un café au bar; 

./ su rfer sur Internet, joue r, etc. 

Ces mauvaises habitudes conduisent vite à 
la perte d'efficacité, voire à l'oisiveté et il vous 

faudra chaque jour vous faire vio lence pour ne 

pas tomber dans ces travers. 

Fiches reliées 
!=iche n° 3 : «Comment planifier mon 

trava il? » 

!=iche n° 21 : «Comment organiser mon 

espace de t élétravail? » 
!=iche n° 78 : «Comment cultiver mon 

réseau?» 

Organiser vot re temps 67 
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Comment agencer 
mon bureau (la pièce)? 

Cette question se pose quand : 

./ vous avez votre propre bu reau; 

./ vous pe rdez du temps à chercher des affaires ou des dossiers; 

./ vous voudriez avoir un environnement de t rava il plus fonctionnel et dans lequel 

vous seriez p lus à l'aise. 

Faites de votre bureau 
3. un lieu de bien-être 

Aménagez un bureau 
1. adapté à votre activité 

Comment agencer mon 
bureau (la pièce) ? 

Votre bureau doit aider 
à la concentration et 

2. réduire votre fatigue 

2.a. Réduisez le bruit 

2.b. Adaptez la lumière 

Travaillez à bonne 
2.c. température 

2.d. Soignez votre vue 

Lin bureau fondionnel inlite au travail et aide à la lOnlentration. Le plaument der, fümentr, 
Ier, unr, par rapport au"I- autrer,joue un rôle er,r,entiel danr, cet aménagement. 

Aménagez un bureau adapté à votre activité 

Le bureau est le cadre dans lequel se passe le plus clair de votre activité professionnel le ; il se 

doit d'être une aide à la performance et non pas une entrave. 

Pour organiser votre bureau, commencez par inventorier les activités que vous pouvez fa ire en 

fonction du déplacement que cela suppose pour vous. Pour cela, je vous propose de remplir la 

gr ille suivante : 

Activités pour 
lesquelles je dois 

me déplacer 

Activités que 
je peux faire 

en un pas 

Activités que 
je peux faire 
sans me lever 

Ler, troif> wner, qui entourent votre bureau 

Une fois le tableau rempli, vous pouvez l'ana ly­

ser. Plus une activité revient souvent dans votre 

journée, plus elle doit pouvoir se faire avec un 

minimum de déplacement. Réorganisez votre 

bureau en fonction de la fréquence et de la lon­

gueur des déplacements que votre travai l induit. 

70 Fiche n° 15 : Comment agencer mon bureau (la pièce)? 
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Une autre bonne manière d'aménager vot re 

espace est d'identifier les grands ensembles 

qui composent la surface de votre bureau et 

de voir s' ils correspondent à votre activité. Par 

exemple, si vous avez une table de réunion 

dans votre bureau mais que vous n'y recevez 

que rarement du monde, cela constitue un 

espace improductif. Dès lors, la tentation d'y 

empiler des dossiers est grande. Dans ce cas, 

je vous suggère d'enlever la table de réunion 

inutile et de la remplacer par une armoire 

fonctionnelle qui vous fera gagner du temps 

lorsque vous chercherez un document. 

Votre bureau doit aider à la 
concentration et réduire votre 
fatigue 

Réduisez le bruit 

Veillez à fermer la porte de votre bureau 

aussi souvent que possib le. La pose d'une 

moquette épaisse est auss i une bonne idée, 

car elle absorbera les bruits et les vibrations 

qui peuvent causer des troubles articulaires et 

musculaires. 

Adaptez la lumière 

Travaillez autant que poss ible à la lumière 

naturelle du jour, et évitez les éclairages trop 

crus, trop blancs qui fat iguent la vue. t:n dépit 

des considérations écologiques, ve ill ez à ce 

que votre bureau soit toujours bien éc lai ré 

lorsque vous êtes dedans. Au besoin, préférez 

des ampoules peu consommatrices d'énergie. 

Placez l'écran de votre ordinateu r de manière 

à ne pas souffrir d'un contre-jour ou d'un re~et 

de lampe. 

Astuce 
Vous pouvez télécharger gratuitement 

cette gril le prête à l'emploi sur le site www. 
bourrelly.org, rubrique« publications». 

Uti lisez une lampe de bureau lorsque vous 

devez lire un document papier, cela reposera 

votre vue. 

Si vous recevez des visiteurs, faites attention à 

leur confort. Ne les exposez pas à une lumière 

t rop directe ou à un contre-jour lorsqu'i ls sont 

face à vous. Une bonne manière de s'assurer de 

cela est de s'asseoir, pour une fois, à la p lace qu'i ls 

occupent lorsqu'ils viennent vous voir. Ainsi, 

vous saurez exactement dans quelles conditions 

de confort i ls sont et ce qu'i ls voient. Avez-vous 

déjà pris trente secondes pour le fai re? 

Parole de pro 
Alain f-lubrecht, directeur d'entreprises: 
«J'ai toujours un tableau blanc, des feutres 
effaçables et un effaceur à moù1s de dix pas 
de mon bureau. » 

Travaillez à bonne température 

Soyez très vigi lant à adapter la température 

de votre bureau à vos besoins. Bien souvent, 

lorsque nous nous apercevons que nous 

avons trop chaud ou trop froid, ce la fait plu­

sieurs heu res que notre corps en souffre. Il 

n'y a pas de température idéale. Cela dépend 

principalement de vous, de votre activité, du 

temps qu 'il fait dehors ... Un thermomètre élec­

tronique posé sur votre bu reau vous rappel ­

lera, auss i souvent que votre regard se posera 

dessus, que la température est importante 

et qu'il vous faut interroger votre corps et lu i 

demander si elle est adapt ée. 

Pensez à aérer votre bureau lorsque vous 

quittez la pièce pour une réunion ou une 

pause-café. 

t:n revanche, si vous travai llez en vi lle, gardez 

la fenêtre fermée aussi longtemps que vous 

êtes dans la pièce, ce la vous protégera du 

bruit de la rue. 

Organiser votre espace 71 



Soignez votre vue 

Il s'agit ici de la vue que vous avez depuis 

vot re fenêtre. ~lie doit être une source d'i ns­

piration et de concentration, surtout pas de 

distraction. Certaines personnes aiment tra ­

vailler face à la fenêtre et d'autres dos à elle. 

D'autres, en fi n, ne se posent pas la question 

et s'insta llent comme leur prédécesseur l'a 

fait. C'est dommage : la vue constitue un point 

important de l'aménagement du bureau et 

votre efficacité dans celui -ci. Posez-vous la 

question, testez différentes positions pou r 

trouver la vôtre. 

Faites de votre bureau un lieu 
de bien-être 

Si vous le pouvez, choisissez un mobi lier 

design, c'est-à-dire all iant les aspects esthé­

tiques et fonctionnels. Choisissez un sty le qui 

vous plaît et un mobil ier confortab le. 

Soignez l'ergonomie : adaptez la hauteu r 

de votre siège à votre morphologie et assu ­

rez-vous que le clavier et l'éc ran de votre 

ordinateur ne vous procurent aucune gêne. 

Une mauvaise position, souvent répétée, 

a'.l En résumé 
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instrument de votre efficacité et non pas 

une contrainte à surmonter. 

Adaptez la disposition des meubles et le 

système de rangement à votre activité 

quotidienne, en vous basant sur une 

analyse objective. 

Réduisez toutes les nuisances et les 

sources de stress, pensez tout d'abord à 
votre confort et à votre bien-être. 

Aménagez votre bureau avec le même soin 

que votre appartement. 

entraînera des traumat ismes et des lésions 

qui vous feront souffrir. 

Plusieurs formes de bu reau sont disponibles : 

plus ou moins ronde, plus ou moins courbe, 

avec une partie table de réunion intégrée 

au bout, plus ou mo ins large ou p rofonde ... 

Choisissez la forme qui convient le mieux à 

vot re activité. Renseignez-vous et testez diffé­

rentes options avant de vous décider. 

Vous avez chez vous un parfum d'intérieur, 

des bougies, de l'encens, des photos, des 

objets d 'arts ou des bibelots? ~a ites de même 

au bureau ! Personnalisez-le, mais sans excès, 

pour qu'i l vous ressemble : vous y serez mieux 

et cela renforcera aussi votre image profes­

sionnelle. Ne craignez pas de vous dévoi ­

ler au travers de votre espace de travai l. Au 

contraire, ce la montrera que vous vous assu­

mez comme vous êtes et que vous avez une 

vie en dehors du t ravail. 

~nfin, ayez toujours de quoi proposer une 

boisson chaude ou fraîche à vos visiteurs, une 

boîte de mouchoirs en papier, des stylos, une 

prise électrique libre ... Bref, des petites atten­

tions qui agrémenteront votre quotidien et 

ce lui de vos interlocuteurs. 

Fiches reliées 
Fiche n° 18 : «Comment agencer mon 

bureau pour un entretien à 
deux ou à trois?» 

Fiche n° 20 : «Comment optimiser le 

rangement du matériel?» 

Fi che n° 21 : «Comment organiser mon 

espace de télétravail?» 

72 Fiche n° 15 : Comment agencer mon bureau (la pièce)? 
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Comment ranger 
mon bureau (le meuble)? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ t rop de choses s'amoncellent sur votre bu reau ; 

./ vo us n'avez pas assez de place pour tout ra nger. 

Tous les soirs, préparez 
Organisez votre bureau 

2. votre journée du lendemain Comment ranger mon 
bureau (le meuble)? 

1. suivant la règle des 80 % 

Un bureau net inlite au travail et donne une bonne image de vou;,. 

Organisez votre bureau suivant 
la règle des 80 % 

Lorsque vous êtes assis à votre bureau, vous 

devez avo ir accès à 80% des informations 

dont vous avez besoin et pouvoi r fai re 80% 

des tâches qui composen t votre activité sans 

vous lever. Assurez-vous que le matér iel indis­

pensabl e est à port ée d e main, profi tez-en 

pou r mettre de l'ordre dans vos tiroi rs. Tout 

est-il à sa p lace, faci le à trouver et en état de 

marche? Procurez-vous des bannettes pour le 

cou rrier entran t et sortant ai nsi que pour les 

dossiers en cours. ~n début de journée, révi­

sez votre agend a et disposez tous les dossiers 

sur lesquels vous allez travai lle r sur le coin de 

votre bure au. 

La wne de;, So % 

Parole de pro 
f=abio le tv1oreddu, pharmacien-consultante, 
D-Talents: « Votre bureau est encombré de 
piles de documents? Vous ne savez jamais 
retrouver le courrier urgent qui vous a 
été récemment adressé? Vous avez lu un 
article intéressant, vous l'avez mis de côté, 
mais ne parvenez plus à mettre la main 
dessus? Voici mon astuce toute sùnple et 
peu onéreuse : 
1. Achetez un stock de chemises cartonnées 

de différentes couleurs (à élastiques pour 
que rien ne sen échappe/). 

2. Notez sur la tranche la nature du contenu 
(/;xemple: factures '; "impôts'; "notes de 
service'; "articles'; "divers'; etc.) 

3. Rangez IMMfDIA TH1/;NT à réception 
tout document dans sa pochette 
correspondante . 

4. /;mpilez les pochettes TRANC/-1/; VIS/BL/; 
dans un endroit (étagere, placard, 
etc.) facilement access1hle ou même 
directement sur votre bureau.» 

Organiser votre espace 73 
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Parole de pro 
Carole Vidal, Inte rnat ional Account 

Diredor, EURO RSCG - Groupe Havas: 

«Je sépare mon bureau en deux espaces 
distincts : ordinateur - téléphone - crayons 
et dossiers en cours. A chaque fois qu'un 
collegue vient m'interroger pour a voir une 
information, elle est forcément dans l'une 
de ces deux moitiés. » 
C hristo phe Gauthier, responsab le des 

Ressources Humaines, Leader Price : 
«Lorsque je m'attelle à une tâche, je libere 
mon bureau de tout ce qui n'est pas en 
rapport direct a vec elle. Ainsi, mon esprit 
n'est pas distrait par des éléments qui me 
rappellent d'autres travaux. Dans le même 
ordre d'idée, je prends tous mes rendez­
vous hors de mon bureau. Ceci facilite ma 
concentration et ma focalisation sur le sujet 
traité sans être dérangé. » 

En résumé 
Vous devez po uvo ir atte indre 8 0 % d es 

informatio ns d ont vous avez besoin dans la 

jo urnée sans vous lever. 
Vous devez pouvoir faire 8 0 % d es tâches 

qui composent votre j ournée sans vous 
lever. 

Tous les soirs, rangez votre bureau et 
préparez votre jo urnée du lendemain. 

Tous les soirs, préparez votre 
journée du lendemain 

Avoir un bureau ordonné et efficace pendant 

la journée com mence par avoir ce même 

bu reau lorsque vous arrivez le matin. 

Tous les soirs, faites le vide de votre bureau 

avan t de partir. Cela vous aidera aussi à faire le 

v ide dans votre tête et à quitter le monde du 

travail sere inement pour entrer dans celui de 

la vie privée. Préparez soigneusement tout ce 

dont vous aurez besoin le lendemain. Laissez­

vous une note si quelque chose d'important 

risque de vous échapper. 

Prenez vra iment ce temps pour vous, un peu 

comme si votre «moi» présent prenait soin 

de votre «moi» futur et le maternait. Demain 

matin, votre «moi» d'aujourd'hui remerciera 

votre« moi» d'hier ! 

Fiches reliées 
!=iche n° 24 : «Comment classer mes 

pap iers efficacement ?» 

!=iche n° 67: «Comment limiter les facteurs 

de fatigue?» 

74 Fiche n° 16 : Comment ranger mon bureau (le meuble)? 
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Comment organiser 
mon bureau (d'ordinateur)? 

C ette quest ion se pose quand : 

./ t ro p de fi chiers et de raccourci s s'accu mulent sur le bureau d e vo tre ordinateur ; 

./ vous perdez trop de temps à chercher où cl iquer. 

Classez tous vos fichiers dans 
2.a. une arborescence de dossiers 

Créez des raccourcis pour les 
fichiers et les dossiers que Encombrez votre bureau 

2.b. vous ouvrez fréquemment 2. le moins possible 

Rangez le bureau de vot re 
ordinateur comme vous rangez 

2.c. votre bureau physique 

Comment organiser 
mon bureau 

(d'ordinateur) ? 

Le bureau de l'ordinateur n'est 
l. pas un fourre-tout 

fià1iern, donniern, rauourlif>, gad9etn ... lln wnt nombrw'I-, \en é\émentn qui viennent n'auumu\er wr le bureau de \'ordinatwr. 
Apprendre à ranger lette partie de la mémoire de votre ordinatwr, Ùnt avant tout wmprendre wmment voun pouvez.. voun en nervir. 

Le bureau de l'ordinateur n'est 
pas un fourre-tout 

Le bureau de votre ordinateur est ce sur quoi 

vous arrivez lorsque vous l'a llumez. C'est le 

point de départ de l'uti lisation de ce qui est, et 

q ui doit rester, un outi l de travai l et de perfor­

mance, et non une source de perte de temps. 

Imaginez q ue vous alliez dans une maison 

dans laquelle le cou loi r d'entrée est encombré 

de tout le mobilier, le matériel de cuisine, les 

produits de beauté. les outils ... Que lle image 

auriez-vous des occupants de cette maison? 

Voud riez-vous v ivre d ans un endroit où tout ce 

que vous cherchez est entassé dans l'ent rée et 

les autres pièces vides? Serait-ce pratique? 

De même que la fonction d 'un cou loir d'en­

trée est de vous donner un accès fac ile aux 

pièces de la maison, le bureau de votre o rd i­

nateu r doit vous aigui ller su r les endroits où 

se trouvent les informations que vous cher­

chez. Autrement d it. rangement et organi­

sation sont les maîtres mots de l'utilisation 

d'un ordinateur et ceci se voi t avant tout sur 

l'espace nommé« bureau». 

Le5 prinl ipalen wnen du bureau du Vl. 
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Définitions: fichier, dossier, raccourci 
Le fichier est un document créé à partir d'un programme. Ce peut être une image, un texte, un 

son, une vidéo, un diaporama, etc. 

Le dossier désigne un classeur, qui a un nom et dans lequel on peut ranger des fichiers. Les 

dossiers servent à archiver des fichiers dans des arborescences (un dossier peut lui-même 

contenir un ou plusieurs dossiers) pour faciliter leur recherche. 

Le raccourci est un lien direct vers un fichier ou un programme qui se trouve ailleurs . 

L'écran précédent montre les différentes par­

ties qui composent le bureau. 

La zone p r incipale sert à contenir des dos­

siers, des fichiers et des raccourcis et contient 

aussi la corbei lle. 

La zone en bas à gauche ne contient que des 

raccourcis vers les programmes que vous 

utilisez fréquemment ou qu i sont en cours 

d' uti 1 isation. 

La zone en bas à droite contient des raccour­

cis vers des fenêtres d'appl ications qui tour­

nent en ce moment sur votre ordinateur, ainsi 

que la date et l'heure. 

Encombrez votre bureau le moins 
possible 

Voici quelques conseils pour organiser effica­

cement votre bureau. 

Classez tous vos fichiers dans une 
arborescence de dossiers 

Créez une arborescence qui soit logique par rap­

port à votre activité. Voici quelques exemples : 

./ un dossier racine «clients», qui contient 

un dossier pour chacun de vos clients 

dans lequel vous archivez tous les fichiers 

re latifs à ce client; 

./ un dossier racine« projets», qui contient 

un dossier pour chaque projet dans 

lequel vous intervenez; 

./ un dossier racine« employés», qui 

contient un dossier par employé; 

./ un dossier« compta_gestion »,qui contient 

les dossiers« paye»,« comptabilité»,« fis­

ca lité», «administratif», etc. 

Seuls les dossiers racines(« Cl ients»,« Projets», 

«Compta_ G estion», etc.) doivent être pré­

sents sur le bureau. 

Pour créer un dossier, où que vous soyez, 

cliquez avec le bouton droit de la souris. 

Choisissez «nouveau», puis «dossier». Il ne 

vous reste p lus qu'à taper son nom. 

Créez des raccourcis pour les fichiers 
et les dossiers que vous ouvrez 
fréquemment 

L'avantage de l'arborescence, c'est qu'elle per­

met d'organiser les fich iers de manière cohé­

rente et intuitive. L'inconvénient est que si 

Projets Compta_ Gestion 

ARMAND SARL Alpha administ ratif 

CRDTSA Be ta comptabilité 

DETOURS Gamma paye 

Troif> e1emplef> d'arboreuenle de dof>f>ierf> 

76 Fiche n° 17 : Comment organiser mon bureau (d'ordinateur)? 
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vous avez cinq ou six niveaux dans votre arbre, 

il faut faire de nombreux clics pour parvenir à 

ouvrir le fichier désiré. Pour éviter cela, créez 

sur votre bureau des raccourcis qu i pointent 

vers les fichiers que vous ouvrez souvent 

(idem pour les programmes que vous ouvrez 

souvent ). Pour ce faire, faites un clic droit 

lorsque vous êtes sur le bureau. Sélectionnez 

«nouveau» puis raccourci et cliq uez sur par­

courir. Parcourez votre arborescence jusqu'à 

ce que vous trouviez le fichier désiré, puis cli ­

quez sur« O K »,« suivant» et« terminer». Votre 

raccourci est prêt : si vous double-cliquez 

dessus, cela ouvrira automatiquement votre 

fich ier sans avoir besoin de parcourir votre 

arborescence. 

En résumé 
Le bureau de votre ordinateur doit être le 

moins encombré possible. 

Idéalement, il ne doit pas contenir de 

fichiers, mais uniquement des dossiers 

racines d'arborescences et des raccourcis. 

Rangez-le tous les soirs comme vous rangez 

votre bureau physique. 

Rangez le bureau de votre ordinateur 

Tous les soirs, débarrassez votre bureau des 

fichiers que vous avez créés pendant la journée 

et archivez-les à l'endroit approprié de votre 

arborescence. Moins il y aura de choses sur 

votre bureau demain matin, lorsque vous com­

mencerez votre journée de travai l, plus vous 

aurez l'esprit libre. À ce propos, un autre conseil 

pas très réjouissant mais très util e quand 

même : ne mettez pas de photo en fond d'écran 

et préférez plutôt un fond uni (de préférence 

noir). C'est ce qui vous permettra de trouver vos 

dossiers et raccourcis le plus v ite et de reposer 

votre vue (désolé pour vos photos de vacances, 

vos enfants, votre chat ou votre star préférée). 

Fiches reliées 
Fiche n° io : «Comment gagner du temps à 

l'ord inateur? » 

Fiche n° 22 : «Comment archiver 

l'information dans mon 

ordinateur?» 

Organiser votre espace 77 
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78 

Comment agencer mon 
bureau pour un entretien 
à deux ou à trois? 

Cette question se pose quand vous devez recevoir un col lègue, un clien t, un fou rni s­

seur, et c., dans votre bureau. 

1. Rangez votre bureau 

3. Faites de la place sur votre burea u 
Comment agencer mon 

bureau pour un 
entretien à deux ou à trois ? 

2. Préparez votre table de réunion 

Lor5que. votre bure.au dir,por,e. d'une table de réunion. vour, avn déjà fait une grande partie de la préparation en débarrar,r,ant 
œtte. dernière. der, éve.ntue.lr, dar,r,wrr,, dof>f>ie.rr, et livrer, qui l'e.nwmbre.nt lorr,que. vour, ête.r, r,wl. Toute.foin, d'autre.r, détailr, qui 

ont le.ur importanle. re.r,te.nt à régler. '$i vour, n'avn par, de table de réunion, l'e.r,t un obr,tade. nuppléme.ntaire. à le.ver. 

Rangez votre bureau 

La première chose à faire avant de recevoir un 

visiteur est de ranger votre bureau. Pas forcé­

ment de fond en comble, mais suffisamment 

pour que le gros désordre éventuel dispa­

raisse. Dites-vous bien que la p remière chose 

que fera votre visiteur en entrant sera de jeter 

un coup d 'œi l circulaire autour de lu i et ce la 

participera de l' image qu'il se fera de vous. 

Pour éviter de renvoyer une impression néga­

tive, p lacez-vous à la porte de votre bureau 

et regardez à l'in térieur comme si c'était votre 

première visite : 

-+ Que remarquez-vous en premier? 

-+ Y a-t-i l d es choses qui vous choquent? 

-+ Quelle est l'impression générale qui se 

dégage? 

-+ Que pouvez-vous en déduire sur la per­

son ne qui travai lle ici? 

Rangez vote bureau en fonction de ces 

observations. 

Préparez votre table de réunion 
Pu isque votre bureau est à présent rangé, on 

suppose que votre tab le de réunion est nette. 

Plus aucun document ne l'encombre. 

Placez maintenant les chaises (deux ou trois, 

en fonction du nombre de visi teurs). La fa çon 

dont les interlocuteu rs vont s'asseoir les uns 

par rapport aux autres n'est pas anodine et 

in~uera sur l'ambiance de l'entretien, et peut­

être son issue. Revenez sur l'objectif de l'entre­

t ien. ~st-ce une réunion de présentation (d'un 

document, d'un produit, etc.), une discussion 

Fiche n° 18 : Comment agencer mon bureau pour un entretien à deux ou à trois ? 
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Opposition marquée 

• • 
• • • 

collaborative (brainstorming, prise de déci­

sion, etc.), une négociation, un entretien qui 

promet d'être conflictuel (recadrage, entretien 

préalable au licenciement, etc.)? Suivant l'ob­

jectif de l'entretien, le p lacement des chaises 

devra être différent. Deux principes sont à 
gard er en mémoire : 

-+ Plus les chaises sont é loignées, p lus cela 

marque la d istance d ans les opinions des 

interlocuteurs. 

-+ Plus les chaises sont face-à-face, plus cela 

ma rq ue l'aspect conflictuel de la réunion. 

Les tables rondes sont toujours à privilégier, 

car elles offrent plus de possibilités de placer 

les cha ises, en faisant varier l'angle, que les 

tables rectangulaires. 

Une fois les chaises placées, voici une liste de 

matériel que vous pouvez placer sur la table : 

./ pot à crayons ; 

./ feuil les vierges ou bloc-notes; 

./ verres et bouteil les d'eau; 

En résumé 
Avant de recevoir un visiteur, rangez votre 
bureau, car la vision qu'il aura de la pièce 
participera de l'image qu'il aura de vous. 
Disposez sur la table tout le matériel 
dont vous pourriez avoir besoin. Faites 
comprendre à votre visiteur qu'il est 
attendu et qu'il est le bienvenu. 
Faites attention à la manière dont vous 
disposez les chaises. Cela doit être fait en 
fonction de l'objectif de l'entretien et du 
type de relation que vous voulez favoriser 
entre votre interlocuteur et vous. 

Volonté de coopération 

• 
./ documents q ue vous allez utiliser pendant 

la réun ion; 

./ cartes de visites, etc. 

Faites de la place sur votre bureau 
Si vous n'avez pas de table de réunion, il vous 

faudra recevoir votre vis iteur à votre bureau. 

Dans ce cas, débarrassez-le autant que pos­

sible pour que votre interlocuteu r ait la p lace 

de prendre des notes et ne puisse pas avoir 

accès à des informations confidentie lles. 

Disposez, à portée de main, le même matériel 

que sur une table de réunion (voir ci -dessus). 

Placez la chaise sur laquel le votre visiteur va 

s'asseoir légèrement en biais . 

Astuce 
Placez toujours dans votre bureau une 
hor loge visible depuis la table de réunion. 
Cela vous permettra de garder un œil sur 
la pendu le et de ne pas terminer votre 
entretien en retard. 

Fiches reliées 
Fiche n° s : «Comment prioriser toutes 

les tâches qui composent ma 
journée?» 

!=iche n° 19: «Comment préparer la salle 
pour une réunion?» 

Fiche n° 30: «Comment organiser des 
réunions productives? » 

Organiser votre espace 79 
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Comment préparer la salle 
pour une réunion? 

Cette question se pose quand : 

./ vous devez o rganiser une réunion; 

./ vous devez o rganiser une format ion ou des ateliers de travail en groupe; 

./ vous devez o rganiser une conférence, une« table ronde» ou une présentation en 

pub lic. 

Rangez une fois la 
4 . réunion terminée 

~quipez la salle en 
3. fonction des besoins 

Comment préparer 
la salle pour une 

réunion? 

1. Choisissez une salle confortable 

Choisissez une disposition 
2. en fonction de l'objectif 

L:organisation logistique wrnpte pour beauwup c\ans la réussite c\'une réunion. 

Choisissez une salle bien adaptée 

Le premier critère de choix de la sa lle est sa 

taille par rapport au nombre de participants 

à la réunion. Renseignez-vous sur le nombre 

d'invités ou d'inscrit s, ainsi que sur les éven­

tue ls changements de dernière minute pour 

choisir la ta ille de la salle. Retenez que : 

-+ Une sa lle trop petite n'offre pas le confort 

nécessaire au travai l et chauffe vite. 

-+ Une sa lle trop grande, résonne, se révèle 

b ruyante et favorise la dispersion des 

esprits et le manque de concentration. 

Privilégiez les sal les avec des fenêtres et un 

éc lairage naturel. Le travai l dans ces sa lles-ci 

est toujours moins fatigant et plus produc­

tif. Préférez les sa lles dans lesquelles vous 

pouvez changer la disposition des chaises et 

des tables et que vous pourrez organiser en 

fonction de vos besoins. Deux heures avant la 

réunion, faites un tour de la salle pour vous 

assurer que le matériel nécessaire est bien 

disponible et pour en ajuster la température. 

Choisissez une disposition 
en fonction de l'objectif 

La disposition des t ab les et d es chaises 

doit être faite en fonction de la nature et 

de l'objectif de la réunion . Voici les grands 

pr1nc1pes. 

Lorsque les participants font face 
à l'orateur, cela favorise l'écoute 

••••••• •••••• ••••••• 
• 

Cette disposition de sa lle peut être utili­

sée pour d es grands groupes qui assist ent à : 
.! une conférence; 

.! une présentation; 

.! un discours. 

80 Fiche n° 19 : Comment préparer la salle pour une réunion ? 
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La présence de tables favorise 
la prise de notes 

••••••• -------••••••• -------
• 

Cette disposition de sa lle peut être uti li­

sée pour des petits groupes qui assistent à : 
.! une conférence; 

.! une présentation; 

.! un discours; 

.! une formation technique. 

Lorsque les participants se font face, 
cela favorise les échanges entre eux 

1 
1 
1 

••• 

• 

e 
e 
e 

Cette disposition de sal le peut être utilisée 

pour : 

.! une réunion de travai l ; 

.! une formation. 

Lorsque l'orateur est assis à la même 
table que les participants, cela 
favorise les échanges entre eux et lui 

• • • 
1 
1 
1 

• 

e 
e 
e 

Cette disposition de salle peut être utilisée 

pour : 
.! une réunion de travail; 

.! une formation. 

Lorsque les participants sont assis en 
petits groupes, cela favorise le travail 
en commun 

., . •i • ... 

., . •i • 
• • 

~·· ~ti: ••• • •• • •• • • • • 
~·· • ~ti: ••• • •• 

Cette disposition de salle peut être 
utilisée pour: 

.! des ateliers de ré~exion; 

.! des travaux de groupes; 

.! une fo rmation interactive . 

Organiser votre espace 81 
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Équipez la salle en fonction des 
besoins 

Voic i la liste du matérie l avec lequel je vous 

préconise d'équiper la sal le choisie : 

./ une horloge pour que l'orateur sache 

quand il doit commencer et quand finir; 
./ un vidéoprojecteur avec enceintes; 

./ un stylo ou un crayon par participant; 

./ un bloc-notes par participant; 

./ un tableau, des feutres de différentes cou ­

leurs en état de marche et un effaceur; 

./ des affiches en lien avec le sujet traité; 

./ des verres et des bouteilles d'eau. 

En résumé 
Choisissez une salle fonctionnelle et bien 

adaptée. 

Organisez une disposition correspondant 

aux objectifs de la réunion. 

Assurez-vous de la présence de tout le 

matériel nécessaire. 

Rangez une fois la réunion 
terminée 

Lorsque la réunion est terminée, éteignez le 

vidéoprojecteur, baissez le chauffage, ramassez 

et triez tous les déchets, récupérez le matériel 

réutilisable et remettez la salle dans la même dis­

position que celle dans laquelle vous l'avez trou ­

vée. De même, effacez le tableau blanc, déchirez 

puis jetez les feuil les que vous avez utilisées . 

C'est à la fois une marque de correction et de 

confidentialité. Voulez-vous que les prochains 

occupants de la salle, qui n'étaient pas invités à 
votre réunion sachent tout ce qui s'y est dit? 

Fiches reliées 
Fiche n° 18 : «Comment agencer mon 

bureau pour un entretien à 
deux ou à trois?» 

Fiche n° 30 : «Comment organiser des 

réunions productives?» 

Fiche n° 34: «Comment organ iser une 

vidéo-conférence ou une 

conférence téléphonique?» 

82 Fiche n° 19 : Comment préparer la salle pour une réunion ? 
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Comment optimiser 
le rangement du matériel ? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ vous ma niez de nombreuses fou rn itures; 

./ vo us avez beso in de beaucoup de mat ériel; 

./ vous maniez des choses lo urdes ou encombrantes. 

Conservez tout le matériel 
nécessaire et uniquement 

Gérez votre stock, créez l.a. le matériel nécessaire Pour les choses lourdes 
ou encombrantes, 1. une zone de « picking » Créez une zone de « picking » 

l.b. proche de vous 3. réduisez la distance 
Comment optimiser 

le rangement du 
matériel? 

Pour les choses légères, réduisez 
2. le nombre de trajets 

\2- ien de plu;, fatigant que de devoir faire de;, aller;,-retour;, inle;,;,ant;, entre le;, armoire;, et le bureau. 
~urtout ;,i on le fait le;, bra;, à1ar9i;, d'objet;, enwmbrant;,. 

Gérez votre stock, créez une zone 
de « picking » 

~n matière de rangement, vous devez consi ­

dérer votre bureau comme un entrepôt. Tout 

le matériel d ont vous avez besoin doit être 

d isponib le su r p lace et uniquement le maté­

riel nécessaire. Par ailleurs, p lus un matériel 

est uti le souvent. p lus il doit être accessible. 

Conservez tout le matériel nécessaire 
et uniquement le matériel nécessaire 

À chaque fi n de mois, fa ites le tour de votre 

bureau et mettez de côté ce qu i ne vous a pas 

servi pendant les t rente derniers jours : 

-+ Jetez ce q ui peut l'ê t re. 

-+ A rchivez dans une autre pièce ce qui ne 

vous servira p lus. 

-+ ~l o ign ez au maximu m de vous ce qui pou r­

rait servi r un jour, mais sans savoir quand. 

Par ailleurs, rapprochez d e vous tout le 

matérie l qui vous a servi p lusieurs fois dans 

le mo is. Tenez à j o ur une liste du mat é ri e l 

dont vous avez eu besoin et q u i n'était pas 

disponib le dans votre b u reau, que ce soit 

du p etit matér ie l comme d es fo urnitures de 

b u reau o u du mat érie l p lus important, voi re 

essenti e l à vo t re travai l. Tâchez d e vous pro­

curer t ou t ce qui vous a manqué et de lui 

trouve r un e pl ace ada ptée à la fréqu ence 

d'uti lisa t ion. 

Créez une zone de « picking » proche 
de vous 

To ut le matér ie l dont vous vous servez quo­

tid iennement, ou p lusieurs fois par semaine 

(fourn itures, dossiers en cou rs, c lasseurs, 

pa rapheurs, etc.) doi t être à po rtée de main. 

Idéa lement. accessible sa ns que vous ayez 

besoin d e vous lever pou r l'attrape r. Si cette 

zone d e vot re espace de travai l n'est pas très 

cohérente (on y trouve de t out) n i t rès b ien 

rangée, ce n'est pas très grave, du moment 

que vous vous y retrouvez et que t out y est 

faci le d 'accès. 

Organiser votre espace 83 
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Définitions: stock et zone de« picking » 
Le stock désigne l'ensemble des marchandises à votre disposition. Par extension, end roit où sont 

entreposées les marchandises. 

La zone de « p icking »est l'end roit où des marchandises dont on a besoin souvent sont fac ilement 

accessibles, en petites quantités, et dans lequel on peut venir piocher. 

Pour les choses légères, réduisez 
le nombre de trajets 

Les choses légères peuvent être rangées loin 

de vous, car vous ne ferez pas d'effort pour 

les porter. Mais dans ce cas, vous avez intérêt 

à réduire le nombre de traj ets pour aller les 

chercher. D'autant p lus que, comme e lles sont 

légères, vous pouvez peut-être en prendre 

plusieurs à la fois. 

Pour réduire le nombre de trajets, vous pou­

vez appliquer les deux conseils suivants: 

-+ Ré~échissez à tout ce dont vous avez 

besoin (c'est-à-dire tout ce que vous devez 

prendre) avant de vous lever (un peu 

comme quand vous fai t es votre liste d e 

courses avant d'aller au supermarché). 

-+ Groupez le matéri el en ensembles 

cohérents de choses dont vous avez 

généra lement besoin en même temps (un 

En résumé 
Soyez sûr d'avo ir toujours, dans votre 

bureau, tout le mat ériel dont vous avez 
besoin. 

!=ai t es de la place en archivant ou en jetant 

ce dont vous ne vous servez pas. 

Créez une zone de « p icki ng » à portée 
de main pour le mat ériel dont vous vous 

servez souvent. 

Réduisez le nombre de trajets lorsque vous 

allez chercher d u matériel léger et peu 

encombrant. 

Réduisez la distance pour aller chercher ce 

qui est lourd ou volumineux. 

peu comme lorsque vous rangez, chez 

vous, le fer à repasser à côté de la tab le à 

repasser). 

Pour les choses encombrantes, 
réduisez la distance 

Rangez toujours le matériel pesant ou volumi ­

neux au plus près de vous. Ainsi, vous n'aurez 

pas à le transporter sur de longues distances 

et vous réduirez votre fatigue ainsi que les 

risques de vous faire mal. 

Astuce 
Gardez toujours dans un tiroir de votre 

bureau un grand sac de type cabas de 

courses, il vous servira à transporter le 

matériel et à réduire le nombre de trajets. 

Fiches reliées 
!=iche n° 15 : «Comment agencer mon 

bureau (la pièce)?» 

!=iche n° 24 : «Comment classer mes 

pap iers efficacement?» 

84 Fiche n° 20 : Comment optimiser le rangement du matériel ? 
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Comment organiser 
mon espace de télétravail? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ vous t rava illez chez vous; 

./ vous voulez séparer votre espace d e travai l et vot re espace privé. 

Votre bureau est chez vous, l.a. Trouvez la bonne distance 
1. mais ce n'est pas chez vous 

l.b. Soignez votre entrée 
On peut (sûrement) vivre dans une 
maison mal rangée, mais on ne peut pas 

3. travailler dans un bureau désordonné 
Comment organiser 

mon espace Votre bureau est-il un 
de télétravail ? 2. lieu privé ou familial? 

/\vo ir un e&pale de travail fonltionnel Ghez. &oi tout en re&peltant le& e&paœ& ré&ervé& 
à la vie de famille e&t un véritable défi, pourtant e&&entiel à relever. 

Votre bureau est chez vous, mais 
ce n'est pas chez vous 

Votre bu reau est avant tou t l'espace réservé à 
votre activité professionnelle. Q u'e lle soit sa la­

r iée, indépendante ou encore libérale, ce n'est 

pas à proprement parler vous qui occupez le 

bureau, mais plutôt votre activi té. 

Trouvez la bonne distance 

Afin de t ravailler en tou te sérénité, je vous 

conse ille de vous élo igner au maxi mum d es 

espaces de vie. C ela vous év itera d'être 

dérangé par les enfants ou les animaux 

domestiq ues, par les appels téléphoniques 

personnels, les vis ites impromptues et autres 

odeurs de cu isine ou bruit s de va isse lle. Si 

vot re logement est petit, je vous suggère tout 

de même d 'iso ler vot re espace de t rava il en 

uti lisant un r ideau ou un paravent. 

Pensez à réserver un espace, t oujours le 

même, pour votre activité profession nelle. 

Cela vous donnera des repères et faci litera le 

cloisonnement ent re vie professionnelle et vie 

personnelle. 

Soignez votre entrée 

Si vous devez recevoi r des visi t eurs dans votre 

espace de travail, le mieux est encore d e dis­

poser d 'une entrée indépendante. Lo rsque 

cela est impossible, vei llez à ce que l'entrée 

de vot re logement soit la p lus neutre et dis­

c rète possi ble. Réduisez la décoration et la 

pe rsonnali sation afi n que vot re v isit eu r, même 

s' il vient chez vous. ne pénèt re pas dans votre 

intimité. L'idée est de fai re venir votre visi t eur 

dans un espace neutre, à part ir duquel on 

peut aller chez vous o u dans vot re bureau . 

Parole de pro 
Alain Gouriou, cadre commercial : «Comme 
je me déplace beaucoup, mon principe 
d'organisation de l'espace de travail tourne 
autour de mon PC portable. Presque toute 
/'information que je manie est stockée 
dessus et il est protégé contre une lecture 
indiscrete de la part d'autres personnes.» 

Organiser vot re espace 85 
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Votre bureau est-il un lieu privé 
ou familial ? 

Lorsque vous instal lez votre bureau chez vous, 

un certain nombre d e choses sont à d iscuter 

avec votre fami lle : 

-+ Oui a le droit d'a ller dans le bureau et à 
quelle heure? 

-+ L'ordinateur est-il le vôtre (celui de votre 

activité) ou celui de la famille? 

-+ Le meuble dans lequel vous mettez vos 

dossiers sert-il aussi à archiver les papiers 

du ménage? 

-+ La bibliothèque est-elle réservée à vos 

livres de t ravail ou est-ce aussi la biblio­

thèque de tout le monde? 

-+ Oui fait le ménage dans le bureau? 

Quelles sont les consignes, que peut-on 

jeter, que peut-on déplacer? 

-+ La ligne de té léphone et par extension 

l'abonnement Internet sont-ils à usage 

professionnel uniquement? 

En résumé 
Iso lez et délimitez au maximum votre 

espace de télétravail. 
Parlez de l'utilisation du bureau et de son 

statut avec votre famille. 

Prenez un grand soin à l'aménager de 

manière cohérente avec votre activité. 

Décorez, rangez et fa ites le ménage comme 

si c'éta it chez vous (d'autant qu'en plus, 

c'est chez vous!). 

On ne peut pas travailler dans un 
bureau désordonné 

La concentration, la gestion du stress, et plus 

généralement l'efficacité au travai l ne peuvent 

se développer que dans un environnement 

clair, ordonné et pratique. Tous les soirs, ran­

gez votre bureau avec soin, quittez la pièce en 

étant fier de vous et de son état. 

Pour l'ameublement, choisissez un mobilier au 

design agréable et confortable. Ne lésinez pas 

sur la qualité. Les enjeux sont votre bien-être 

au travai l et la préservation de votre santé. 

Installez de nombreux rangements, adaptés à 
votre activité. Mettez près de vous ce qui vous 

servira souvent. é loignez ce qu i est accessoire. 

Pensez à décorer le bureau et à le rendre 

agréable. N'oubliez pas que c'est aussi une 

pièce de votre foyer! 

Fiches reliées 
Fiche n° 14 : «Comment organiser mon 

temps en télétravail à 
domicile?» 

Fi che n° 15 : «Comment agencer mo n 

bureau (la pièce) ?» 

86 Fiche n° 21 : Comment organiser mon espace de télétravail ? 
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Comment archiver l'information 
dans mon ordinateur? 

Cette question se pose quand : 

./ vous passez trop de temps à chercher une informatio n dans votre ordinateur ; 

./ vous perdez parfois des informations, des documents ou des fichiers. 

Trouvez un fichier en deux clics 
3. grâce à la fonction « rechercher » 

Comment archiver 
l'information dans 
mon ordinateur ? 

Choisissez des noms de 
l.a. fichiers explicites 

1. Soignez vos noms de fichiers Élaborez une 

l .b. nomenclature pert inente 

2. Créez une arborescence adaptée 

L'arc.hiva9e de \'information à \'intérieur du dif>que dur de \'ordinateur ef>t une f>c. ienc.e c.omple-Y.e. 
'0i vouf> n'-i prenez. paf> garde. vouf> pouvez. trèf> vite vouf> retrouver danf> \'une def> f> ituationf> wivantef> : 

- le bureau de votre Pl. ef>t f>aturé d'ic.ônef> de fic.hierf>, tout ef>t illif>ib\e, vouf> ne retrouvez. pluf> rien. 

Soignez vos noms de fichiers 

Certains de vos fichiers ont le même nom et vous 

ne savez plus où retrouver une informat ion pré­

cise. (Par exemple, vous avez des fichiers nommés 

lettre_cl ientl, lettre_client2, lettre_cl ient3, etc., ou 

encore doc vanessal, doc vanessa2, doc vanessa3, 

etc.). Lorsque vous faites une modification sur un 

document, vous écrasez la version précédente et 

risquez de perdre de l'information. 

Le but de la manœuvre est donc de distinguer 

tous vos fichiers par un nom unique. 

Choisissez des noms de fichiers 
explicites 

La sim ple lecture du nom de fichier doit nous 

renseigner sur le contenu exact du fichier . 

Mauvais nom de fichier 

Lettre_ fourn isseur.doc 

Voici quelques exemples de mauvais noms 

de fich ier et de bons noms de fichi ers. Vous 

remarquerez que les noms explicites sont p lus 

longs, mais ce n'est pas problématiq ue. 

Parole de pro 
HubertSauvageot, dé légué, Comité 
International de la Cro ix-Rouge : «Pour 
retrouver facilement un fichier, je note 
toujours les dates sous cette forme AAAA/ 
MM/JJ par exemple 2071/05/30. Ainsi; les 
fichiers apparaissent toujours par ordre 
chronologique. Par ailleurs, je m'efforce 
toujours de leur donner un intitulé explicité 
et compréhens1hle. » 

Nom explicite 

Lettre_reclamation_ G OSA.doc 

C Doc impots.doc =·u = ;eponse_demande _d_into}':J 

C Tableau_excel.xls ~['Pi'an_de_treso_previsionnelle.xls 1 

88 Fiche n° 22 : Comment archiver l'information dans mon ordinateur? 



Vl 
Q) 

0 .__ 
>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>-
0. 
0 
u 

Élaborez une nomenclature pertinente 

La nomenclature est ce qui suit le nom du 

fich ier et qu i en facilite l'archivage. Un peu 

comme la petite étiquette collée sur les livres 

de la bib liothèque municipale qui permet d'ar­

chiver le livre et de le retrouver faci lement. 

Une nomenclatu re doit fai re figurer un numéro 

de vers ion, su rtout pour les documents qui 

évoluent dans le temps ou qui subissent des 

corrections. ~lie doit aussi faire figurer une 

date qui renseigne sur la création de chaque 

version du document. 

Voici la nomenclatu re que j'utilise: 

Nom explicite v101 du [date sous la forme JJ-MM-AA] 

Je note la version sous la forme « v » et un 
nombre qui commence à 101. 

À chaque nouvelle version du document, 
on incrémente de un : v102, v103, v104, 

etc. Si on opère une modification majeure 
sur le document, on passe directement à 

v201, puis v202, v203, etc. Dans votre 
dossier, les documents apparaîtront dans 

l'ordre des versions successives. 

Créez une arborescence adaptée 

Auc un fichier ne doit être vi sible sur le bureau 

de votre ordinateur ou dans le dossier «Mes 

Documents». To us doivent être classés dans 

des dossiers (voir fiche n° 17). 

Astuce 
Windows classe, par défaut, vos dossiers 

par ordre alphabétique. Si vous voulez 
lui imposer un ordre différent pour 

une plus grande clarté de lecture et de 
recherche, faites commencer vos noms 

de dossiers par un nombre. Commencez à 
10 et incrémentez de 10 en 10, ce qui vous 
permettra d'intercaler d'autres dossiers si 

besoin . 
Exemple: 

~ lO_dossiers clients 

~ 2o_dossiers fournisseurs 

~ 3o_dossiers administratifs 

Le mot « du » permet d'indiquer que la date 

qui suit est celle de création de cette version 
du document. 

La date permet de suivre l'historique des 
versions du document dans le temps: 

combien de temps sépare deux versions, 
combien de version dans le dernier mois ... 

Une arborescence de fichiers permettra un 

archivage optimal et facilitera la recherche 

des informations. Vous pouvez util iser, voire 

combiner plusieurs types d 'a rborescences. 

Le classement par dossier, par client, 
par produit... 

Le classement par date 

Actions commerciales 

2010-03 2011 

Organiser les informations 89 
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Le classement alphabétique 

Clarisse SARL 

Crown SA 

CTEV Corp 

Le classement par catégories 

M odèles de documents Documents types 

Excel Bons de commande 

Powerpoint Contrats 

Word Proposit ions commerciales 

Trouvez l'arborescence qui convient le mieux 

à votre activité et qui d eviend ra vite intuitive 

pour vous. Limitez la longueu r des noms de 

dossiers pour ne pas que votre ord inateu r 

vous refuse l'ouvertu re d'un fichier dont le 

chemin d'accès serait trop long. 

En résumé 
Un archivage efficace demande avant tout 
rigueur et méthode. 
Donnez des noms explicites à vos fichiers, 
trouvez une nomenclature qui vous 
convient et utilisez-la systématiquement. 
Créez des arborescences de dossiers qui 
vont contenir tous vos fichiers. Choisissez­
en une qui correspond à votre activité. 
Utilisez la fonction «recherche» plutôt que 
de passer beaucoup de temps à parcourir 
les arborescences. 

Trouvez un fichier en deux clics 
grâce à la fonction «rechercher» 

Pour retrouver rap idement un fichier sans 

passer en revue toute votre arborescence, 

vous pouvez uti liser la fonction «Rechercher » 

de W indows : 

-+ A l lez dans le menu «démarrer» (repré­

senté par l'icône Windows en bas à 

gauche de votre écran). 

-+ Tapez dans la fenêtre de recherche un mot 

ou un groupe de mots qui, selon vous, se 

trouve : 

./ soit dans le nom du fichier recherché; 

./ soit dans le contenu du fichie r reche rché. 

Pr ivilégiez un mot spécifique pour réduire le 

champ des recherches et afficher moins de 

résultats. 

Si vous savez déjà dans quel dossier votre 

document se trouve, ouvrez ce dossier et 

tapez votre critè re de recherche dans la zone 

prévue à cet effet, en haut à droite, de la 

fenêtre. A insi, vous limiterez la recherche à ce 

dossier uniquement. 

Fiches reliées 
Fiche n° 17 : «Comment organiser mon 

bureau (d'ordinateur)?» 
Fiche n° 23: «Comment archiver mes 

e-mails ?» 

90 Fiche n° 22 : Comment archiver l'information dans mon ordinateur? 
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Comment archiver 
mes e-mails? 

Cette question se pose quand vous avez besoin d'accéder à d'anciens e-mails et vous 

perdez trop de temps à les rechercher. 

Créez une arborescence dans 
1. votre boîte de récept ion 

Sauvegardez vos e-mails une 
3. fois de t emps en temps 

Comment 
archiver mes 

e-mails ? 

Archivez vos e-mails dans 

vos dossiers, comme pour 

Déplacez vos e-mails par 
2.a. « glisser-déposer » 

2. n'importe quel fichier Créez une règle de courrier 
2.b. pour un archivage automatique 

G.lobalement, les e-mails s'arlhivent wmme des filhiers. Il faut Gréer des arboreslenles de dossiers dans lesquels on les fait glisser. 

Créez une arborescence dans 
votre boîte de réception 

Parole de pro 
Ingrid Nevicato, directeur adjoint des 
achats, col lectivité territoriale: «Je trie mes 
e-mails en créant une arborescence dans 
ma boÎte de réception ainsi que dans la 
bofte de mes courriers envoyés. Des qu'un 
message part, je l'archive afin de pouvoir le 
retrouver plus facilement.» 

Tous les e-mails arrivent dans ce que l'on 

appelle une boît e de réception. Il s'agit d'un 

dossier que l'on peut subdiviser en sous­

boîtes, elles-mêmes fractionnables ... 

Voici la procédure pour effectuer cela avec 

le logicie l O ut look; cependant, c'est le même 

fonctionnement g lobal q ue lle que soi t la mes­

sagerie q ue vous uti li sez. 

1. Ouvrez Outlook et allez dans l'onglet courrier. 

2. Faites un clic droit sur votre dossier « Boîte de ré­
ception» et cliquez sur« Nouveau dossier». 

3. Nommez votre dossier et cliquez sur « OK». 

Pour créer une arborescence, vous pouvez 

créer d 'autres sous-boîtes au sein de la boîte 

principa le «Boîte de réception», mais aussi 

créer des subdivisions de chaque dossier que 

vous venez de c réer. 

Voici les types d 'arborescences auxquels 

j e vous conseille de réfléchir avant de vous 

lancer: 

./ parclient; 

./ par dossier; 

./ par activité ou pôle de l'entreprise, etc. 

Parole de pro 
Arnaud Scheffer, adjoint au directeur des 
achats Go Sport : «Pour l'archivage de 
mes e-mails,je n'utilise pas un dossier par 
expéditeur, mais par sujet que je traite. 
Avec la recherche par mots clés des 
logiciels de messagerie, les expéditeurs 
sont faciles à retrouver de toute maniere. » 

Organiser les informations 9 1 
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Définition : règle de courrier électronique 
C'est une action que vous demandez à Outlook de faire lorsqu'un cou rr ier spécifique arrive dans 
votre boîte de réception. 

l . O utlook repère l'e-ma il sur leque l il doit agir en fonction de critères que vous lui donnez: 
~ nom de l'expéd iteur; 
~ un mot dans l'objet ; 
~ un mot dans le corps du texte; 
~ présence ou non de p ièce j o inte ... 

2. Lorsqu'Outlook reçoit un e-mai l qu i correspond au cr itère que vous avez défini, il effectue 
aut omatiquement une action : 

~ supprimer l'e-mail; 
~ le déplacer dans t el ou t el dossier ... 

Archivez vos e-mails 
dans vos dossiers 

La première chose à comprendre est qu'un 

e-mail est un fichier comme un autre. t:.n tant 

que tel, il peut être déplacé là où on le sou­

haite dans la mémoire de l'ordinateur; laisser 

ses e-mails s'empiler dans la boîte de récep­

tion serait comme encombrer le bureau de 

son ord inateur avec tous ses fichiers. 

Deux techniques permettent de déplacer un 

e-mail depuis la «boîte de réception» vers un 

sous-dossier que vous avez créé. 

Parole de pro 
Alain Guil laume, ingénieur développement 
Web, Lucca : « Objectif zéro e-mail le 
vendredi soir: a chaque fin de semaine, 
je supprime fous les messages inutiles, je 
trans/ere ceux qui ne me sont pas destinés 
et j'archive, par theme, ceux que je dois 
garder. Je sais que cette opération est 
terminée lorsqu'il ne reste plus aucun e-mail 
dans ma botte de réception. Je peux alors 
partir en week-end l'esprit !thre. » 

92 Fiche n° 23 : Comment archiver mes e-mails? 

Déplacez vos e-mails par 
«glisser-déposer » 

Pour archiver un message au bon endroit de 

votre arborescence de dossiers, suivez la pro­

cédure ci -dessous : 

-+ Assurez-vous que le dossier dans lequel 

vous vou lez déplacer votre e-mail est bien 

visib le. Si ce n'est pas le cas, cliquez sur le 

petit«+» qui s'affiche à côt é du nom de son 

dossier parent (ce lui qui le contient). 

-+ Cliquez su r votre e-mail sans relâcher le 

bouton de la souris et glissez-le dans le 

dossier visé. Relâchez le bouton pour le 

déposer. 

Astuce 
Comme un e-mail est un fichier comme 
un autre, vous pouvez aussi le copier­
coller. Cela peut être utile lorsqu'un 
message doit être archivé dans deux 
dossiers différents. Toutefois, si vous devez 

faire cette manipulation trop souvent, 
c'est probablement un signe que votre 
système de classement (c'est-à-dire votre 
arborescence) n'est pas optimisé. 
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Créez une règle de courrier pour 
un archivage automatique 

La procédu re pour créer une règle de mes­

sagerie est assez complexe la première fois. 

Aussi, reportez-vous directement au menu 

d'aide d'Outlook ou tapez «créer une règle 

de message» dans la fenêtre de recherche 

du site www.microsoft.com. Les exp lications y 

sont très claires. 

Une fois votre règle creee, vos e-mails se 

placeront automatiquement dans le dossier 

adéquat. 

Sauvegardez vos e-mails une fois 
de temps en temps 

À moins que votre entreprise se charge 

des sauvegardes automatiques de tous vos 

fich iers, il est important de sauvegarder vos 

e-mai ls (comme nombre d e vos autres fichiers 

d'ailleurs) sur un support externe à votre 

ordinateur. 

En résumé 
Les e-mails sont des fichiers comme les 

autres, i l faut donc les archiver dans un 

système organisé. 

Ce système est une arborescence 

de dossiers au sein de votre boîte de 

réception. 
Pour archiver un e-mail, déposez-le depuis 

la boîte de réception vers le dossier 

adéquat ou créez une règle de message 
pour que ce la se fasse automatiquement à 
l'arrivée de l'e-mail. 

Sauvegardez vos e-mails archivés de temps 

en t emps. 

Pour cela, avec Outlook toujours: 

-+ Al lez dans le menu« f=ichier »,puis 

«Importer et exporter». 

-+ Sélectionnez« ~xporter des données vers 

un fichier», puis cliquez sur« Suivant». 

-+ Sélectionnez« f=ich ier de dossiers person­

nels», puis cliquez sur« Suivant». 

-+ Sélectionnez« Boîte de Réception», 

cochez la case« Inclure les sous-dossiers» 

et cliquez sur« Suivant». 

-+ Donnez un nom à votre sauvegarde (en y 

incluant la date), cliquez sur parcouri r pour 

indiquer où vous voulez la faire (faites-la 

sur un disque dur exte rne, une clé USB ou 

un cédérom), puis cl iquez sur« Terminer». 

D'autres systèmes de sauvegarde existent, 

notamment automatisées par Internet. À heure 

fi xe, votre ordinateur envoie sur un serveur 

sécurisé les fichiers nouvellement créés et ceux 

qui ont été modifiés depuis la dernière sauve­

garde. Cette solution offre l'avantage d'une 

sécurité optimale et d'un travail minimal pour 

vous. Son inconvénient reste un coût élevé 

pour les indépendants et petites entreprises. 

Fiches reliées 
Fiche n° 11 : «Comment gagner du temps 

grâce à Internet?» 

Fiche n° 12 : «Comment gagner du 
temps dans la lecture de 

mon courrier et de mes 

messages?» 
Fiche n° 22 : «Comment archiver 

l'information dans mon 

ordinateur?» 

Organiser les informations 93 
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Comment classer 
mes papiers efficacement? 

Cette question se pose quand : 

./ vous maniez beaucoup de livres, de brochures ou de catalogues; 

./ vous maniez de nombreux dossiers, pochettes, archives, documents. etc. 

Réduisez la masse de 
Une fois par trimestre, faites 

l.a. le ménage par le vide 1 
Cas particulier de l'archivage 1. papiers que vous conservez 

l.b. Au fil de l'eau, numérisez et recyclez 
3. des livres : la bibliothèque 

Comment classer 
mes papiers 

efficacement ? 2. Créez un syst ème de classement pertinent 

Au bureau, une wrabondana. de papiern entraîne de nombreu-i. dé5agré.ment5 : ih; prennent de la plaœ, 
5ont lourd5 à tran5porter et il e5t toujour5 diffic.ile d'i trouver le petit more.eau d'information que l'on reà1erà1e. 

Deu-i. ré.t\e-i.e5 permettent d'améliorer la 5ituation : c.on5erver moin5 de papiern et arc.niver effilaœment. 

Réduisez la masse de papiers 
que vous conservez 

Une fois par trimestre, faites le 
ménage par le vide! 

Prenez une demi-heure tous les trois mois 

pour fou iller dans vos armoires à la recherche 

de papiers que vous n'utilisez p lus. Pour 

les documents que vous n'avez pas utili­

sés depu is plusieurs semaines, il existe trois 

destinat ions possib les : 

-+ S'ils ne vous sont plus d'aucune utilité et 

ne le seront jamais, détruisez le document 

et recyclez le papier. 

-+ S'ils ne vous sont plus d'aucune utilité. mais 

doivent être archivés, en cas de contrôle 

par exemple, p lacez-les dans des boîtes à 
archives et rangez ces boîtes-là où elles vous 

gêneront le moins. Si votre entreprise est 

équipée d'une sa lle des archives, c'est proba­

blement là que doivent aller ces boîtes. 

-+ S'ils risquent de vous resservir b ientôt, lais­

sez-les là où ils sont après vous être assuré 

que vous mémoriserez bien leur emplace­

ment et n'aurez pas besoin de les chercher. 

Parole de pro 
Jean-Luc Kastner, responsable du 
développement, Stonfield : «Je range tous 
mes documents dans des pochettes que 
je fahrique moi-même. J'imprime, sur une 
feuille de papier A3, deux cent cinquante 
grammes, tous les renseignements que 
ma pochette doit contenir, puis je la plie 
en deux pour ohtenir un format A4. Titres, 
illustrations, dates, etc., sont ainsi tres 
explicites et cela facilite mon rangement et 
mon organisation.» 

Au fil de l'eau, numérisez et recyclez 

Avant d'archiver un document papier, deman­

dez-vous si vous devez le garder tel quel en 

tant qu'original ou si une copie fera l'affaire. 

Les documents dont il faut conserver les o rigi­

naux sont, à vrai d ire, peu nombreux. Ce sont 

principalement ceux comportant une ment ion 

manuscrite ou une signature et ceux dont l'ar­

ch ivage en original est imposé léga lement. 

94 Fiche n° 24 : Comment classer mes papiers efficacement ? 
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' A savoir 
Chez certa ins de mes clients, on va même 

j usqu'à sup prime r la moitié des armoires 
q ui équipent les bureaux po ur forcer les 

salariés à mieux archive r et à ne conserver 

q ue le strict minimum. 

Pour les autres documents, les copies, vous 

pouvez tout à fa it les archiver sous forme 

numérique, à l'intérieur de l'ordinateur. Pour 

cela, vous pouvez ut iliser un scanner. La numé­

risation comporte plusieurs avantages : 

.. Vous n'êt es p lus encombré par le papier, 

cela libère de la place . 

.. Le document est plus faci le à trouver 

dans la mémoi re de l'ordinateur, grâce à la 

fonct ion« Rechercher», que dans une pile 

au fond de l'armoire. 

.. Vous pouvez recycle r le papier. 

Parole de pro 
Rose Bou th ors, responsable 

déve loppement : «Je favorise le plus 
possible la dématérialisation des 
documents, ce qui permet de les retrouver 
très facilement sur l'ordinateur (en faisant 
une recherche). De plus, cela permet de 
ne pas conserver inutilement des tas de 
papiers sur le bureau ou dans les armoires 
et de ne pas me sentir étouffée sous toutes 
ces tâches qui nous appellent et qui verront 
de toutes les manières leur tour arriver! 
Cette méthode me permet également dëtre 
plus réactive pour répondre à une demande 
précise d'un collègue, client, partenaire ou 
toute autre question.» 

Lorsque vous vous débarrassez d'un papier, il 

est parfois dangereux de simplement le jeter 

dans la corbeil le. Des d is positifs de déchique­

tage permettent de détruire le document et 

de préserver la confidentialité. 

Créez un système de classement 
pertinent 

Pour les documents que vous conservez, il 

existe de nombreux systèmes d'archivage : 

boîtes, pochettes, dossiers suspendus, etc. 

Cependant, ils ne sont pas suffisants à eux 

seu ls. Il faut les organiser à l'intérieur d'un sys­

tème de tri qui correspond à votre activité . 

Parole de pro 
Carole V idal, Internat ional Account 

Director, EURO RSCG - Groupe Havas : 
« Pour chaque thème important, je me fais 
des lutins qui regroupent toute /'information 
nécessaire. Celle-ci est directement lis1hle 
et facile à trouver. » 

Vous pouvez choisir de trier vos papiers de 

façon alphabétique, chronologique, par caté­

gories, etc. L'important est que ce t ri corres­

ponde à la nature de votre activité. Si vous 

triez vos documents de la même manière que 

cel le dont vous les uti lisez, ce sera simple et 

efficace. Posez-vous vraiment la question : 

comment est-ce que je travail le? Quel est le 

critère qui o rganise mon activité ? 

Astuce 
Pour perfectionner votre système de 

recherche, utilisez des codes couleur, des 

formes, des autocollants, des étiquettes, 

des pictogrammes, etc., pour retrouver 

facilement et visuellement vos boîtes, 

pochettes et dossiers. 

Organiser les informations 95 
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Bien souvent. ce tri doit s'accompagner d'un 

code. Par exemple, si vous devez trier des rap­
ports par ordre alphabétique du titre, allez-vous 

prendre en compte les articles? Par exemple, 

«La refonte du contrôle de gestion» doit-e lle être 

classée à« L »ou à« R »?Si vous optez pour un tri 

chronologique, prenez-vous en compte la date 
de création du document, cel le de la dernière 

mise à jour, celle de la réunion pour laquelle il a 
été créé, celle où il a été envoyé, reçu? 

Parole de pro 
Arnaud Scheffer, adjoint au directeur 

des achats Go Sport : «Pour archiver 
l'information, j'utilise des dossiers 
suspendus auxquels je ne donne pas de 
nom, mais juste un numéro. Une liste que 
j'affiche au-dessus de mon casier indique la 
correspondance entre le numéro de chaque 
dossier et son contenu. Cela me fait gagner 
un temps précieux lorsque je recherche un 
dossier, car il est plus facile de repérer un 
mot dans une liste affichée qu'au fin fond 
d'un tiroir. La mise a jour est aussi plus 
simple lorsque je dois remplacer un dossier 
par un autre. » 

En résumé 
Les deux clés du classement sont la 

réduction du nombre de papiers à archiver 
et la mise en place d'un système de tri. 

Pour archiver correctement, privilégiez 

les formes différentes (boîtes, pochettes, 
dossiers suspendus), les couleurs, les 

étiquettes, etc. 
Si vous devez mettre en place ou organiser 

une bibliothèque, prévoyez un système de 
classement efficace par rapport à l'usage 

prévu de la bibliothèque. Choisissez le 
mobilier avec soin et mettez en place un 

fichier de gestion des prêts et des retours. 

Cas particulier de l'archivage des 
livres : la bibliothèque 

Dans une bibliothèque municipale, les livres 

sont souvent classés par genre, puis par ordre 

alphabétique du nom de l'auteur. Ce classe­

ment est ce lui qui convient le mieux lorsque 
l'on cherche un livre sur une étagère à partir 

d'une cote donnée par la base informatique. 

Dans le même esprit, vous devez trouver le 

système de classement qu i correspond à vos 

besoins. Plusieurs systèmes peuvent aussi 

être combinés. Voici quelques exemples : 

./ par genre, par thématique; 

./ par ordre alphabétique d u titre; 

./ par date de parution; 

./ par intérêt (des plus lus vers les moins lus). 

Un point important est le choix du meuble dans 

lequel vous al lez placer les livres. Il ne doit pas 

être trop haut pour que les ouvrages soient 
tous access ibles. Les étagères ne doivent pas 

dépasser quatre-vingts centimètres de large 
pour ne pas se c intrer sous le poids du papier. 

Pour parfaire votre bibl iothèque, tenez à jour 

une fich e des p rêts et d es retours. C'est cer­

ta inement le problème le p lus délicat. 

Fiches reliées 
!=iche n° 16 : «Comment ranger mon bureau 

(le meuble)?» 

!=iche n° 20: «Comment optimiser le 

rangement du matériel?» 

!=iche n° 65 : «Comment contribuer à la 
politique de développement 

durable de mon entreprise?» 

96 Fiche n° 24 : Comment classer mes papiers efficacement? 
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Comment délivrer des 
messages clairs et percutants? 

Cette question se pose quand : 

.,/ vous devez donner d e l'in forma t ion à l'oral; 

.,/ vous n'avez pas beaucoup de temps pour communiquer. 

Comme d'habitude, tout 
l .a. vient de l'objectif 

Prenez en compte la cible 
Connaître et anticiper Une communication 1.b. pour vous adapter à elle 

2.a. Les cinq phases de la communication les pièges de la 

Connaitre les pièges de 2. communication 
2.b. chaque phase pour les déjouer 

Comment délivrer des 
messages c lairs et 

percutants ? 

1. claire se prépare Choisissez avec soin le lieu, le 
1.c. moment et le degré de formalisme 

Même pour une communication 
1.d. orale, il faut écrire et répéter 

Que.Ir, que r,oient la forme et le wntenu du mer,r,a9e que vour, vour, apprêtez. à délivrer. il va falloir éviter œrtainr, piè9er, pour 
que votre wmmunilation r,oit wmprir,e et perwtante. llr, viennent de la r,trud ure. même de. la wmmunilation orale. 

Une communication claire se 
prépare 

Assurer une communication claire demande 

de p rend re en compte un certain nombre de 

facteurs qui s'articulent e ntre eux: 

La 
cible 

L'endroit 
et le 

moment J 
Le.r, troir, fadwrn à prendre en wmpte pour une. 

lommunilation daire. 

Bien e.nte.ndu, tout le.li r,era fal il ité par une préparation r,ériwr,e. 

Comme d'habitude, tout vient 
de l'objectif 

La première quest ion à se poser au moment 

de préparer votre message est« quel est mon 

objectif?» : 

-+ Sur quoi est-ce que je veux com muniquer? 

-+ Quel est le contexte? 

-+ Quels changements ma communication 

veut-elle opérer ? 

-+ De quel type de communication s'agit-il 

(donner une information, convaincre, 

détromper, recadrer. mobiliser, rassurer, 

remercier, etc .) ? 

Sans objectif clair, votre message risque d 'être 

mal perçu. La communication n'est jamais une 

fi n en soi. t::lle est l'i nstrument. le moyen d'un 

changement que vous désirez opérer. Prendre 

cinq minutes ou même trente secondes pour 

vous demander quel est l'état in itial et quel est 

l'état souhaité vous aidera à définir le change­

ment que vous souhai tez obtenir. 

1 OO Fiche n° 25 : Comment délivrer des messages clairs et percutants? 
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Parole de pro 
M ichel Ventura, P-DG, Ventura 

Consultants:« Lorsque je communique 
a l'oral auprès d'un ù1terlocutew;je 
prends toujours garde a commencer mon 
discours par l'objectif que je poursuis et 
éventuellement le contexte dans lequel 
cette communication s 'inscrit. Donner ces 
éléments structurants au tout début facilite 
la compréhension de mes messages.» 

Prenez en compte la cible 
pour vous adapter à elle 

Là encore, vous devez vous poser quelques 

questions avant de rédiger le message à 

délivrer: 

-+ Auprès de qui dois-je communiquer ? 

-+ ~st-ce une personne seu le ou un groupe 

de personnes? 

-+ Quelle est la spécificité de ma cible? 

-+ Sont-elles acquises à ma cause ou 

réticentes? 

-+ Quelle est l'information dont ma cible 

dispose déjà, quelle est l'information qui 

lui manque ? 

-+ Quel effort d'adaptation sera nécessai re 

pour une communica t ion efficace, aussi 

b ien sur le fond que sur la forme? 

-+ Quelle durée prévoir? 

-+ Quel ton adopter? 

Choisissez avec soin le lieu, 
le moment et le degré de formalisme 

Une grande pa rtie de votre communication se 

joue sur la forme. Le moment et le contexte 

dans lequel vous allez prendre la parole, l'état 

d'esprit de votre cible à ce moment-là seront 

essentiels pour la compréhension/mémorisa­

tion de votre message : 

-+ Quel est le meilleur moment pour l'adres­

ser à ma cible? 

-+ Dois-je privilégier une communication 

forme lle, officie lle (conférence, entretien 

individuel) ou informelle (machine à café, 

appel téléphonique)? 

-+ ~st- ce un message à faire passer en face ­

à-face ou un appel téléphonique suffit-il? 

~t si la personne ne décroche pas, puis-je 

laisser un message ou vaut-il mieux que je 

rappel le? 

-+ Si j'opte pour une communication en 

face-à-face, quel est le meilleur endroit 

(seul, devant d'autres personnes, dans mon 

Parole de pro 
Catherine Duval, consultante en 

organisation et conduite d u changement : 

« Pour préparer une présentation orale, 
mettez-VOUS Q la place de VOS auditeurs : 
qu'aimeriez-vous apprendre et comment ? 
Cela vous permettra d'adapter la forme de 
votre message. /;n effet, celle-ci a bien plus 
d 'impact que le fond du message, même 
s'il faut que ce dernier reste professionnel 
Nous utilisons tous au moins un canal 
sensoriel de manière préférentielle : nous 
sommes plutôt visuels, plutôt audiftfs ou 
plutôt kinesthésiques (toucher, odeurs). 
Ainsi; lors d'une présentation orale, il est 
très efficace de disposer d 'illustrations 
visuelles (diapositives, images, schémas, 
illustrations, etc.}; de bien ponctuer son 
message oral pour les audiftfs (utiliser une 
musique a certains moments, des silences, 
une intensité de voix variable, etc.}. Pour 
les kù1esthésiques, et si cela se prête au 
contexte, montrez un échantillon du produit 
dont vous parlez, faites -le circuler et 
faites-le toucher ou respirer. La portée du 
message sera plus efficace et bien après la 
présentation, les personnes se souviendront 
encore longtemps de votre prestation I» 

Communiquer à l'oral 101 
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bureau, dans celu i de mon interlocuteur, 

en terrain neutre, hors de l'entreprise, 

etc.)? 

-+ Cette communication ora le doit-elle s'ac­

compagner de la remise d'un document? 

Doit-e lle être suivie par un compte-rendu, 

dois-je laisser une trace? 

-+ Ouel degré d'interactivité? Vais-je parler 

seul? Vaut- il mieux un dialogue, des 

questions/réponses? 

Même pour une communication orale, 
il faut écrire et répéter 

Si le message est important, il faut limiter 

les risques de vous tromper en écrivant au 

moins une partie de votre communication afin 

de pouvoir la répéter. Pour ma part, afin de 

gagner du temps, j'écris les deux premières 

phrases (introduction) et les deux dernières 

(conclusion). ~ntre ces pa rties, je me contente 

d'un plan détaillé ou d'une carte mentale. 

Deux règles sont à retenir pour faire de votre 

communication orale un succès : 

./ commencer fort; 

./ finir fort. 

C.Ommenter fort pour c.apter \'attention 
et favoriser \a mémorisation 
Puisque votre message est important, ne 

laissez aucun doute à votre ou à vos interlo­

cuteurs sur leur intérêt à vous écouter. Par 

ai lleurs, il n'y a rien de plus contre-produc­

tif que de commencer un discours (même 

en face-à -face) mollement, sans que la cible 

sache «si cela a vraiment commencé ». Les 

deux premières phrases doivent : 

./ informer sur le fait que vous commencez 

là une communication importante ; 

./ capter l'attention; 

./ annoncer votre objectif; 

./ entrer le plus vite possible dans le vif du 

sujet. 

Finir fort pour antrer votre message 
Un auditoire qui ne sait pas s'il doit applau­

dir ou un interlocuteur qui ne sait pas s'i l peut 

partir sont les signes d'une communication 

ora le ma l conclue. À l'inverse,« finir fort» signi ­

fie trouver deux phrases qui : 

-+ Ne laissent aucun doute sur le fait que 

vous avez dit tout ce que vous deviez dire. 

-+ Renforcent le fai t que le message a été 

important et qu'i l suppose un changement 

(d'avis ou de comportement), de la part de 

la cible. 

'5' entraîner et répéter pour être p\us 
persuasif 
Une communication importante, porteuse 

d'enjeu, doit être répétée. C'est cela qui vous 

mettra à l'abri des impondérables, des désta­

bilisations ou tout simplement du risque d'ou­

bl ier une partie du message. Plutôt que de 

répéter seul devant votre miroir, trouvez une 

oreille extérieure qui vous donnera un retour 

constructif. 

Connaître et anticiper les pièges 
de la communication 

Lorsque nous passons un message à l'oral, 

ce lui-ci traverse cinq phases qui recèlent des 

pièges à même de le fragi liser. 

Les cinq phases de la communication 

Pl 
Encodage 

P2 
~mission 

P3 
Transfert 

P4 
Réception 

Le5 Ginq pna5e5 de la wmmuniGation 

PS 
Décodage 
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L'encodage est le processus qui consiste à 

transformer une idée en mots, en langage 

(code). 

L'émission consiste à parler, c'est-à-dire à 

transformer les mots que nous avons choisis 

en paro les. 

Au cours du transfert , nos paroles traversent 

l'espace depuis notre bouche jusqu'aux 

oreil les de l'interlocuteur. 

La réception permet à l'interlocuteur d'en­

tend re les paroles. 

Le décodage, dernière étape, permet à l'inter­

locuteur de transformer les sons qu'il a enten­

dus en idées. Il décode nos mots. 

Connaître les pièges de chaque 
phase pour les déjouer 

Les pièges de f enwdage 

Lorsque nous transformons nos idées en mots, 

nous sommes limités par plusieurs facteurs: 

-+ Le temps dont nous disposons ne nous 

permet souvent pas de choisir autant de 

mots que nous le voudrions. 

-+ Le vocabu laire que nous connaissons ne 

nous permet pas toujours de trouver le 

mot qui exprime exactement notre idée. 

C'est d'autant plus vrai dans un univers 

technique ou lorsque nous parlons une 

langue étrangère. 

-+ Le vocabu laire connu de notre interlocu­

teur rédu it parfois le nombre de mots que 

nous pouvons utiliser. 

La bonne pratique : pour encoder effica ­

cement vos messages, vous devez vrai ­

ment réfléchir à la portée de chaque mot 

que vous employez et tenter de trouver 

les termes les p lus efficaces pour repré­

senter les idées que vous communiquez. 

Les pièges de f émission 

Lorsque nous parlons, différents facteurs fra­

gilisent notre message: 

./ avoir la bouche p leine; 

./ avoir un accent (régional ou étranger); 

./ parler trop vite; 

./ ne pas articuler; 

./ parler trop bas, pas assez fort; 

./ se tromper de ton (adopter un ton qui ne 

correspond pas à l'idée que vous voulez 

faire passer). 

La bonne pratique consiste à se mon­

tre r le plus clair possible. Articulez, par­

lez assez fort. soignez vos intonations 

pour délivrer un message parfaitement 

intel ligible. 

Les pièges du transfert 

Pendant le transfert, votre message sera fra­

gilisé par : 

./ la distance; 

./ les bruits; 

./ les obstacles. 

La bonne pratique consiste à se p lacer 

dans les mei lleures conditions pour com­

muniquer, choisir un lieu ca lme et adapté, 

se placer à bonne distance de l'interlocu­

teur ou de l'auditoire. 

Les pièges de \a réc,eption 

~tape qui fait le pendant avec l'émiss ion, la 

réception est fragilisée par certaines carac­

téristiques ou comportements de notre 

inter locuteu r : 

-+ A-t-il des problèmes d'audition? 

-+ Peut-il vous entendre (casque de moto, 

écouteurs de musiq ue, bonnet, etc.)? 

-+ ~st- il à l'écoute (veut-il écouter, lïntéressez­

vous, est-il distrait par autre chose, etc.)? 

Pour limiter les risqu es d'inco mpréhen­

sion liés aux p ièges de la réception, vous 

devez vous assurer de l'attention et de 
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l'écoute de votre interlocuteur et adap­

t er votre émission à ses contraint es (sur­

dité, obstacles à l'écoute, etc.). 

Le piège du dic.oda9e 
Même si votre interlocuteur a bien entendu 

tous les mots que vous avez émis, r ien ne vous 

garanti t qu'il en fe ra la même interprétation 

que vous. Lors du décodage, de nombreux 

facteurs viennent altérer sa compréhension : 

./ a pr1or1; 

./ interprétations; 

./ manque d e référentiel commun; 

./ manque de connaissance du sujet , etc. 

En résumé 
Préparez votre communication en partant 

de votre objectif et en intégrant le contexte 

et les spécificités de votre cible. 

Répétez pour vous sécuriser. 

Commencez fort et finissez fort. 

Prenez l'habitude de communiquer en 

prenant en compte les cinq étapes par 

lesquelles passent vos messages et les 
pièges qui y sont associés : 

~ encodage; 

~ émission; 

~ transfert; 

~ réception; 

~ décodage. 
Adoptez les bonnes pratiques de 

communication orale pour éviter les pièges. 

t 

La bonne pratique consiste à vous assu­

rer, à chaque étape importante de votre 

message, du niveau de compréhension 

de vot re cib le en lui demandant du feed­

back sur ce qu' il a compris. 

0 
Envoyer un mes.sage clair qui prenne en compte les pièges 

de chaq ue étape et les bonnes pratiques 

Demander un feed-back 

Pratiquer l'Écoute Active et donner du feed-back 

Le c:'llle de la bonne wmmunic:ation 

Fiches reliées 
Fiche n° 32 : «Comment prendre la parole 

et convaincre en réunion? » 

Fi che n° 33 : «Comment être écouté et 

conva incant en public? » 

Fi che n° 39 : «Comment développer mon 

pouvoir de persuasion? » 
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Comment développer 
mon sens de l'écoute? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ vos int er locuteurs vous t rans mettent ora lement des informations importantes ; 

./ vous passez beaucoup de temps en réunion, en entret ien ou au té lépho ne. 

Observez le langage du 1.a. E comme ... j'Ëcoute 

Développez votre 
1. écoute active 

M comme ... je Montre 
1.b. que j'écoute 

corps de vot re 
2.a. interlocuteur 

Les clés d'accès Écouter, c'est 
visuel pour savoir ce 2. également observer 

que l' interlocuteur 

Comment développer 
mon sens de 

l'écoute? 

C2 comme ... je montre que 
j'ai Compris, je montre 

1.c. jusqu'où j'ai Compris 
2.b. pense ! 

L'éGOute. e.5t un GOmporte.me.nt e.t e.n tant que. te.\, il peut être. appri5 e.t amélioré. 
On parle. d' aille.ur5 d'" éGOute. ad ive.» pour qualifier le. lomporte.me.nt affiné. 

Développez votre écoute active 

Pra t iquer l'écoute active signifie que l'on 

n'écoute pas une personne comme on écoute 

la radio. Capter 100% d'un message, lire entre 

les lignes, décoder les sous-entend us, éclai r­

cir des propos ... Tout ceci suppose la maît rise 

d 'une forme par ticulière d'écoute. 

Afin de vous fac iliter la tâche, j'ai regroupé les 

trois règles de l'écoute active dans un moyen 

mnémotechnique : une cé lèbre formu le, fac ile 

à reteni r. 

e=mc2 

La formule. magique de \'élOute ac.tive 

E comme ... j'Écoute 

Pour pratiquer l'écoute active, il faut , b ien 

sûr, commencer par écouter. C ela suppose 

d'écouter jusqu'au bou t et sans couper la 

parol e. Or, nous savons bien que cela est 

parfois te rrib lement d iffici le à fai re dans l'uni ­

ve rs de l'entreprise. Un argument banal, une 

demande attendue ou encore une idée toute 

fai t e et l'on n'a qu'une envie : couper la paro le 

de l'int er locuteur pou r lui répondre ! Le pro­

b lème c'est qu'en faisa nt ce la, on s'expose à 

deux dangers : 

.. On ne laisse pas l'inter locuteur finir sa 

phrase et on perd de l'i nformation qu i 

peut s'avére r importante . 

.. On montre à l'interlocuteur qu'on n'est plus en 

t rain de l'écouter et on fait monter son niveau 

de stress (quoi de plus stressant que de par­

ler à quelqu'un qui ne vous écoute pas?) 

Montrer que l'on est en t rain d'écouter est 

auss i important que l'acte d'écouter en soi . 

M comme ... je Montre que j'écoute 

Au-delà d u simple fait d 'écouter, il est toujours 

bon de rassurer l'émetteur du message sur 

le fa it que l'on est attenti f à ses propos. Pour 

cela, quelques compo rtements sont de mise: 

./ le regarder dans les yeux; 

./ hocher la tête; 

./ prononcer des onomatopées comme 

« humm », «ah»,« oui», « hanhan »,etc.; 

./ pre ndre des notes. 

Communiquer à l'oral 1 OS 
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La prise de notes est un point essentiel pour 

montrer à l'interlocuteur que l'on est en train 

de l'écouter. C'est rassurant. Bien entendu, 

vot re prise de notes ne doit pas se transformer 

en dictée. Si vous cherchez à tout écrire, vous 

ne lèverez plus la tête et perdrez le contact 

v isue l, ainsi que votre capac ité à quest ionner. 

Astuce 
Lorsque je prends des notes, face à 
un interlocuteur et que je perçois qu'il 

vient de me donner une information qu'il 

considère comme essentielle (intonation 

spécifique, utilisation des si lences, 

etc.), je prends en note et je souligne 

ostensiblement. Le message que je renvoie 

est« c'est de toute évidence important pour 
vous, ça le devient pour moi aussi». t;:n 
procédant de la sorte, vous valorisez votre 

interlocuteur et son message, ce qui est 

toujours bon pour la suite. 

C2 comme ... je montre que j'ai Compris, 
je montre jusqu'où j'ai Compris 

Donner du feed-back sur ce que vous avez 

compris et pas compris constitue un élément 

essentie l d'une bonne communication. C'est 

ce qui permet à votre interlocuteur de répéter 

certains points, d'en illust rer d'autres, d'appro­

fondir et de clarifier ... 

C'est principalement au travers de la reformu­

lation et du questionnement que vous pour­

rez montrer j usqu'où vous avez compris le 

message. 

Écouter, c'est également observer 
Prendre 100% de la substance d'un message 

ne passe pas uniquement par les orei lles, mais 

aussi par les yeux. 

Observez le langage du corps 
de votre interlocuteur 

Posture, mains, mimiques, regard, etc., sont 

autant d'indices qui permettent de mettre 

en perspective le message délivré. Vo ici 

quelques exemples d es sentiments que peut 

éprouver votre interlocuteur et la gestuelle 

couramment associée. 

Votre interlocuteur est à l'a ise: 

./ regard franc; 

./ poignée de main franche; 

./ sourire; 

./ respire amp lement et lentement; 

./ se tient droit, face à vous; 

./ fait des gestes d'ouverture, qui vont vers 

vous, paumes ouvertes et vis ibles. 

Votre inter locuteur s'ennuie, voudrait passer à 
autre chose, est pressé : 

./ regard fuyant; 

./ se gratte l'avant-bras; 

./ soupire; 

./ regarde sa mont re; 

./ agite ses jambes. 

Votre interlocuteur est mal à l'aise, préférerait 

ne pas avoir cette discussion : 

./ regard fuyant; 

./ transpire; 

./ se gratte le visage ou le crâne (hommes), 

se touche les cheveux (femmes); 

./ pupille d ilatée ; 

./ buste de côté, en arrière; 

./ bras croisés. 

Votre inter locuteur est en demande : 

./ se penche vers vous; 

./ se rapproche, vous touche; 

./ parle bas; 

./ a un souri re forcé; 

./ regarde vers le bas ; 

./ adopte une intonation Buctuante de la 

VOIX. 
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Votre interl ocuteur refuse, n'est pas d'accord : 

.! buste tendu, en arrière; 

.! regard vers le haut, fuyant; 

.! b ras et jambes croisés; 

.! secoue la tête de gauche à droite; 

.! parle peu. 

L'observati on attentive de votre interl ocuteur 

permet d'en savoir beaucoup plus sur ce qu'il 

pense que ce qu'il d it. La parfaite compréhen­

sion d'un message passe par le décryptage 

des atti tudes de l'émetteur. 

Astuce 
Habituez-vous à regarder votre 

interlocuteur par moitié! En effet, les 

droitiers auront plus de facilité à maîtriser 

leur corps et son langage du côté droit, 

et vous laisseront inconsciemment plus 
d'indices de leur côté gauche. C'est 

évidemment l'inverse pour les gauchers. 

Les clés d'accès visuel pour savoir ce 
que l'interlocuteur pense! 

Plus exactement pou r savoi r comment il 

pense, c'est-à-dire quel processus cogn it if il 

vient d'enclencher. C'est l'observation du mou­

vement de ses yeux qui met sur la piste. 

Visuel créé ~Visuel évoqué 

Audit if créé ) 0 0 Auditif évoqué 

Kinesthésique 

Lorsque votre inter locuteur regarde en haut à 

gauche, il est en tra in de rappeler une image 

stockée dans sa mémo ire. li cherch e à se remé­

morer quelque chose qu'il connaît et a déjà vu 

ou lu. Il fait appel à sa mémo ire visuelle. 

Exemple 
Vous demandez à votre interlocu teur ce 

q u'il a fait le week-end dernier. Il réfléchit, 

ses yeux se d éplacent en haut à gauche, 

il se revoit en train de pêche r, au bord de 

l'eau. Il a, à la main, sa canne à pêche t oute 

neuve. Il se revoit en train de sor tir une 

bel le prise et il vous répond : «Je suis allé 
à la pêche, j'ai essayé ma nouvelle canne et 
j'ai pris une carpe énorme!» 

Lorsque ses yeux vont en haut à droite, il 

est en tra in de créer, d'inventer une image. Il 

assemble des é léments connus pour en faire 

une image nouvelle. 

Exemple 
Vous demandez à votre interlocuteu r ce 

q u'il a fa it le week-end dernier. Il réfl échit, 

ses yeux se d éplacent en haut à droite et 

il vous répond : «Je suis allé à la pêche, 
j'ai essayé ma nouvelle canne et j'ai pris 
une carpe énorme!» Dans ce cas, vous 

pouvez avoir des doutes su r la véracité d e 

son histo ire. Il ne s'est pas revu e n train de 

fai re t outes ces choses, il s'est imaginé les 

fa ire. Il a créé une image de toutes p ièces, 

ca r el le n'était pas dans sa mémoire. Il est 

probab lement en tra in de vous cacher 

ce qu'il a véritablement fa it le week-end 

dernier. 

Lorsque les yeux se dép lacent laté ralement, 

au niveau des oreilles, on est dans la zone 

auditive. À gauche, votre interlocuteur se sou­

vient d'un son, d 'une musique, d'une parole, 

d'un d ialogue; à droite, il invente, il c rée. 

Toutefois, il ne s'agit pas de preuves juridiques 

formelles : la latéra li sa t ion des clés d'accès 

visuel est inversée dans cinq pour ce nt des 

cas. Par ai lleu rs elle est inversée chez les gau-
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chers et on ne dispose pas d'étude complète 

pour les ambidextres. 

La zone correspondant au bas à gauche est 

le dia logue intérieur: votre interlocuteur se 

En résumé 
Retenez la différence entre« écoute» et 

«écoute active». 

Mémorisez les bons comportements grâce 

à la formule magique de l'écoute active, e 

=me·: 

~ E;: comme j'~coute; 
~ M comme je Montre que j'écoute; 

~ C comme je montre que j'ai Compris, je 

montre jusqu 'où j'ai Compris; 

Observez votre interlocuteur autant que 

vous l'écoutez, notamment au niveau des 

yeux et des clés d'accès visuel. 

parle, se fait un commentaire ou encore négo­

cie avec lui -même. Selon les cas, vous aurez 

intérêt à l'interrompre dans ce processus 

(l'empêcher de rénéchir) ou à le laisser termi­

ner, puis à l'interroger ... La zone en bas à droite 

correspond au sens de la kinesthésie. Pour en 

savoir plus sur ce sens, voir la fiche n° 40. 

Fiches reliées 
~i che n° 27 : «Comment prendre des notes 

efficacement?» 

~iche n° 40 : «Comment adapter ma 

co mmunication à chacun de 

mes interlocuteurs? » 
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Comment prendre 
des notes efficacement? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ vous assistez à des réun ions ou à des entret iens; 

./ vous devez prendre de l'info rmation par t éléphone. 

Utilisez la correction en 
4. cours de frappe avec Word 

Enrichissez votre liste 

3.a. personnelle Familiarisez-vous avec 

Décryptez les 3. une liste d'abréviations 
3.b. abréviations étrangères 

Comment prendre 
des notes 

efficacement ? 

1. Préparez votre pr ise de notes 

Utilisez le format « cartes 
2. mentales » 

2.a. Commencez par un thème central et ramifiez 

Utilisez des mots clés, dessins et couleurs 
2.b. pour faciliter la lecture de votre carte 

2.c. Utilisez un logiciel pour mettre en forme 

La prif>e- de- note-f> e-nt un é.lé.mrnt fondamrnta\ de- \'e,ffü:.alité. au bure-au. t.\\e, pe-rme-t de- ne, pan oublie-r 
une- information importante-. de- lûnnigne-r le- l\Ui e-nt dit à \'oral ainf>i l\Uf- d'arà1ive-r lf-f> é.lé.mrntf>. 

Préparez votre prise de notes 

Prendre des notes ne sert à rien si on perd ses 

notes! Pour pouvoir les archiver, les retrouver 

et les réutiliser, les notes doivent comporter 

un en-t ête. Avant un rendez-vous, un entre­

tien ou une réunion, préparez une feui lle en 

haut de laquelle vous noterez les éléments 

suivants: 

.! sujet de l'entretien ou de la réunion; 

.! date; 

.! personnes présentes. 

Astuce 
Il peut être également utile de préparer 

une marge à gauche de la page dans 
laquel le on inscrit ce qu i doit être fait par 
chacun des participants à la réunion. Il s'agit 
d'une sorte de « TO DO LIST» spécifique à 
ce travai l en commun et généra le à tous les 
intervenants. Elle sert souvent de point de 
départ à la réunion suivante. 

Définition: carte mentale 
Une carte mentale, aussi appelée «carte 

heuristique», est la représentation d'un 
enchaînement de données ou d'idées telles 

que le fait le cerveau humain. 

Utilisez le for mat « cartes 
mentales» 

Le grand avantage de cette méthode, appli­

quée à la prise de notes, est qu 'elle permet 

d'avoir un fonctionnement proche de celu i 

naturel du cerveau et donc très intuitif. Par 

ailleurs, el le aide à profiter du pouvoir de la 

représentation graphique et d'une simplicité 

de mise en œuvre. 

Commencez par un thème central 
et ramifiez 

Pour prendre des notes sous forme de carte 

menta le, prenez une feui lle A3 et passez-la au 

format« paysage» (à l'horizonta le). 
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Parole de pro 
Laure nt Dufourt, consultant et auteur en conduite du changement: «Je prépare mes réunions, 
mes plans d'actions, je prends des notes pour mes comptes-rendus en utilisant le principe de la 
carte heuristique. Le but est d'avoir une vue d'ensemble sur une feuille et de pouvoir rajouter 
éventuellement les idées ou contenus facilement, même si il y a des retours en arrière au cours 
de la réunion. Pour les comptes-rendus ou les séances de brainstorming.je prépare cette carte 
heuristique avec l'ordre du jour de la réunion ou le contenu de ma propre réflexion préalable. » 

Jean-Luc Kastner, responsable du développement, Sto nfield: «Je n'utilise pas seulement les 
cartes mentales pour prendre des notes, mais aussi pour décrire les étapes des projets que je dois 
gérer ou pour trouver des idées en stimulant ma créativité.» 

~cr ivez le thème de la réunion ou de l'entre­

t ien au centre de la feuille. Puis pour chaque 

grande idée, directement liée au thème centra l, 

fai tes une ramification et écrivez un mot -clé qui 

représente cette idée. À chaque fo is qu'une 

nouvelle idée est abordée dans la réunion (ou 

une nouvelle informat ion est apportée), recher­

chez avec quoi elle est directement en lien et 

créez une nouvelle ramification (à partir du 

thème centra l ou d'une rami fication existante). 

Utilisez des mots clés, dessins et 
couleurs pour faciliter la lecture de 
votre carte 

Le thème cen tral et les ramifications doivent 

être rep résentés sous fo rm e de dessins et 

d e mot s clés, aussi souvent que cela est pos­

sib le. ~n effet, cela favorise le t ravail alterné 

Sortie en octobre 2010 

du cerveau gauche et du cerveau droit, ce 

qui aide à la créativ ité. Par ailleurs, l'usage 

de dessins permet de remplacer le texte 

par des images souvent bien plus exp licites . 

L'utilisation d'un code cou leur (qui vous est 

propre) permettra une lecture plus facile des 

différentes branches ou des différents niveaux 

de ram ification. 

Astuce 
Pour prendre d es notes en cou leurs, ayez 

toujours une pochette de feutres de trois 

ou quatre couleurs sur vous. 

L'exem p le suivant ill ustre comment rédiger et 

lire une carte menta le. 

90 Fiches Prat iques 

I 
Projet d 'édition 

S'organiser 

Communiquer 

Être "Pro" 

Prendre soin de soi, 
gérer son stress 

Faire Carrière, 
évoluer 

Tout dans un seul livre 

Des centaines de sujets traités 

Des centaines d'out ils, de 
méthodes et d'astuces 

Le livre qui vaut des dizaines 
de formations 

U "l a Bible de 
!'Efficacité 
au Bureau" 

Des schémas, dessins Faire comprendre 

et illustrations Illustrer 

~gayer la lecture 

Un enmple de Garte mentale : 

Des méthodes, outi ls 
et ast uces pratiques 

"Parole de Pro" 
11À savoir 11 

"Exemples" 
11Astuces 0 

le1> note5 11u' aurait pu prendre mon éditrile lorn11ue je lui ai propMé le projet de œ livre 
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Utilisez un logiciel pour mettre 
en forme 

Si vous le souhaitez, de nombreux logiciels 

gratuits permettent de mettre en forme vos 

cartes mentales. Certains sont même assez 

pratiques pour vous permettre de prendre 

vos notes directement à partir du logicie l sans 

avoir à les recopier. Gain de temps assuré! 

Vous trouverez ces logiciels facilement en fai­

sant une recherche sur Internet ou en vous 

rendant sur le site www.telecharger.com. 

Familiarisez-vous avec 
une liste d'abréviations 

Enrichissez votre liste personnelle 

Prendre des notes rapidement et efficace­

ment suppose la maîtrise des abréviations. 

Développez et enrichissez sans cesse votre 

liste. Attention, elle est personnelle: ne l'impo­

sez pas aux autres qui ne la connaissent pas et 

qui en utilisent peut-être une très différente. 

~lie est donc utile pour prendre des notes, mais 

doit être proscrite pour la rédaction d'un docu­

ment qui sera diffusé : tout le monde n'a pas 

vocation à connaître les mêmes abréviations. 

Abréviation Expression entière 
AKA Also Known As 

AM Ante Meridiem 

ASAP As Soon As Possible 
B to B (ou B 2 B) Business To Business 

B to C (ou B 2 C) Business To Consumer 

CEO Chief Executive Officer 
CFO Chief Financial Ofjicer 
coo Chief Operative Officer 

Décryptez les abréviations étrangères 

Dans les rapports, les courriers et surtout 

dans les e-mails, des abréviations d'origine 

étrangère (principalement anglo-saxonnes) 

fieu r issent de plus en plus. À défaut de les 

employer vous-même, vous devez, au moins, 

en connaître le sens. Le tableau ci-après 

écla ire sur les plus courantes. 

Utilisez la correction en cours 
de frappe avec Word 

Pour plus d'efficacité de votre traitement de 

texte, vous pouvez définir vos abréviations et 

demander une correction en cours de frappe. 

Ceci est très pratique pour prendre des notes 

directement à l'ordinateur ou améliorer sa 

vitesse de frappe. 

Avec le logiciel Word, voici la procédure: 

-+ Tapez votre abréviation et placez votre 

curseur dessus. 

-+ Al lez dans le menu« Révision» puis 

«Grammaire et orthographe». 

-+ C liquez sur« Options ... ». 

-+ C liquez sur« Options de correction 

automatique ... ». 

Signification 
Alias 

Avant midi, le matin 
Dès que possible 
Commerce entre ent reprises 

Commerce aux particuliers 

P.-D.G. 

Directeur administratif et financier 
Directeur des Opérations 

CRM, Consumer Relationship Management Gestion de la relation client 
SRM Supplier Re/ationship Management Gestion de la relation fournisseur 

Questions Fréquemment posées 
FAQ Frequently Asked Questions 

Foire aux questions 
FYI For Your Information Pour Information 

PhD Phi/osophiœ Doctor Docteur (qui possède un doctorat) 

PM Post Meridiem Après-midi 

VP Vice President Vice-Président 

Vs Versus Cont re (marque une opposition) 

Communiquer à l'oral 11 1 
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-+ Cochez« Correction en cours de frappe» 

et dans la zone du dessous écrivez 

l'abréviation à gauche et le mot en entier 

à droite. 

-+ Cliquez sur« ajouter» puis« OK» puis 

«OK» une seconde fois. 

À chaque fois que vous taperez cette abrévia ­

tion dans un document Word, elle sera direc­

tement remplacée par le mot en entier. 

Attention toutefois à choisir une abréviation 

que vous serez sûr de ne jamais devoir uti liser 

telle . Par exemple, si vous abrégez «boîte aux 

lettres» en «bal », vous pourriez un jour vous 

retrouver avec la phrase suivante dans un 

courrier: «C'est en allant danser au boîte aux 

lettres qu'ils se sont rencontrés». De même, 

choisissez de ne manier qu'un nombre rai ­

sonnable d'abréviations pour les mémoriser 

facilement. Une autre pratique consiste aussi 

à éditer une liste d e vos abrévia t ions et à la 

relire de temps en temps ou de l'affic her en 

face de vous. 

En résumé 
Préparez votre prise de notes. 

Utilisez les cartes menta les. 

Util isez une liste d'abréviations. 

Parole de pro 
Karin Le Borgne, assistante, mairie de 

Cannes:« Durant la journée, je note tout, 
tout, tout sur un calepin unique : ce que 
j'ai à faire, les informations importantes, 
les messages à transmettre, etc. Cela me 
permet de tout avoir au même endroit et 
de pouvoir emporter mon calepin avec moi 
dans un autre bureau ou dans certaù1es 
réunions. Au fur et à mesure que j'accomplis 
une tâche, je la raye et je fais de même 
avec les informations qui deviennent 
obsolètes ou inutiles. Le soir; je fais le 
point sur tout ce qui a été accompli et ce 
qui reste à faire. Je commence toujours la 
journée sur une nouvelle page, sur laquelle 
je recopie les tâches restantes de la veille; 
cela aide à la mémorisation. » 

Fiches reliées 
!= iche n° 26 : «Comment déve lopper mon 

sens de l'écoute?» 

!=i che n° 40 : «Comment adapter ma 
communicat ion à chacun de 

mes interlocuteurs?» 

11 2 Fiche n° 27 : Comment prendre des notes efficacement? 
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Comment préparer et mener 
des entretiens productifs? 

Cette question se pose quand vous devez recevoir un co llègue, un client, un fournisseu r ou un 

partenaire. 

Adoptez toujours un 
4. comportement professionnel 

Préparez votre bureau 
3. ou la salle de réunion 

Comment préparer 
et mener des 

entretiens 
productifs ? 

Identifiez clairement 
1. votre objectif 

2.a. Règles générales 

2. Définissez un plan Quelques exemples de plan pour 

2.b. les différents types d'entretiens 

Ler, entretienr, profor,r,ionnelr, r,'avèrent toujourf> der, momentr, importantf>. Il peut r,'i par,r,er beauGOup 
de lhor,er, et leur effilalité tient avant tout à votre préparation et à votre GOmportement. 

ldentif iez clairement votre objectif 

À chaque entretien correspond un objec­

t if spécifique. Identifier cet objectif et vous 

y teni r pendant toute la durée de l'entretien 

est la garantie de ne pas vous fourvoyer ou 

perdre du temps. 

Type d'entretien Avec 

Entretien de motivation Un subordonné 

Entretien de recadrage Un subordonné 

Entretien de délégation Un subordonné, un collègue 

Entretien d'information Toute personne 

Entretien d'embauche Un postulant 

Un client, un fournisseur, 
Entretien de négociation 

un patron 

Entretien de vente Un prospect, un client 

Entretien annuel 
Un subordonné 

d'évaluation 

Entretien préalable au 
Un subordonné 

licenciement 

Le tab leau suivant donne des exemples d'ob­

jectifs pour les principaux types d'entretiens. 

Bien entendu, ces objectifs doivent ensuite 

être précisés, quantifiés et limités dans le 

temps pour devenir de véritab les facteurs de 

changement. 

Exemples d'objectifs 

- Présenter le projet Alpha à M. X et le motiver à y 
participer activement. 
- Remotiver M. X, dont les résultats trimestriels sont en 
baisse. 

- Amener M. X à adopter un comportement plus 
professionnel. 
- Faire cesser le comportement contreproductif de M. X. 

- Déléguer le dossier Beta à M. X, fixer les conditions de 
cette délégation. 

- Passer l' information sur les retards de plannings à M. X, 
s'assurer de sa bonne compréhension. 

- S'assurer des compétences et de la motivation de M. X . 

- Négocier les conditions du contrat Dumoux. 
- Renégocier mon salaire. 

- Présenter le projet Gamma à l'entreprise Ducreux. 
- Faire signer le bon de commande« Zeta »à M . X. 

- Faire le point avec M. X sur ses compétences, ses 
résultats et son évolution au sein du service. 

- Initier la procédure de licenciement de M. X. 

Communiquer à l'oral 113 
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Définissez un plan 

La qualité de votre entretien se verra dans 

vot re capacité à maîtriser son dérou lement. 

Pour cela, rien de tel que de préparer un plan 

précis et de s'y tenir. 

Règles générales 

Voic i quelques règles à suivre dans l'élabora­

tion d'un plan pou r un entretien individuel : 

, 
Elaborer le plan d'un 
entretien individuel 
~ Préparez l'introduction et la conclusion, 

sachez d 'o ù vous p artez et o ù vous 

voulez arriver. 

~ Préparez un enchaînement logique 

d 'ét ap es qui vous m ène là où vous voulez 

alle r. 

~ Al ternez l'occupatio n du t emps de 

parole, entre les phases o ù vous 

pa r lez et cel les où vous laissez votre 

interlocuteur s'exprimer. 

~ ~crivez vos arguments clés et les 

questions impo rtantes. 

Quelques exemples de plan pour 
les différents types d'entretiens 

f.ntre.tie.n de motivation et entre.tien 
de ruadra9e. : \e. p\an Df.~C. 
1. Décrire objectivement la situation 

problématique. 

2. ~xprimer vos sentiments sur cette 

situation, vot re désaccord. 

3. Spécifier le changement que vous voulez 

voir se réa liser, les comportements que 

vous voulez voir changer. 

4. C onséquences. Décrivez les 

conséquences négatives d'un non­

changement et les conséquences 

positives du changement que vous 

attendez. 

f.ntre.tie.n de dé\é9ation 
1. Présentez factue llement votre situation 

et votre besoin de délégation. 

2. Présentez la tâche à effectuer, les 

objectifs à atteindre, les livrables, les 

moyens et les responsabi lités. 

3. Demandez à votre interlocuteur de se 

positionner et de vous poser toutes les 

questions utiles. 

4. Négociez un véritable contrat de 

délégation et p lanifiez la mise en oeuvre 

et les modalités du contrôle. 

S. Concluez l'entretien, décrivez les étapes 

suivantes et incitez à l'action. 

f.ntre.tie.n d'information 
1. Introduisez le contexte de votre 

communication. 

2 . Passez les informations dans un ordre 

logique et assu rez-vous de la bonne 

compréhension de vot re interlocuteur. 

3. Demandez à votre interlocuteur de 

réagir et de vous poser les questions 

qu'i l souhaite. 

4. Concluez par une phrase choc et 

décrivez les prochaines étapes. 

f.ntre.tie.n d' e.mbauGhe. 
1. Introduisez l'entretien, décrivez le 

contexte du besoin d'embauche. 

2 . Demandez au candidat de se présent er, 

posez-lui des questions sur son parcours 

et sa motivation. 

3. Présentez l'entreprise, le poste et votre 

niveau d'exigence. 

4. Demandez au candidat de réagir su r 

votre présentation, posez-lui des 

questions d'approfondissement. 

S. Demandez au postulant s'i l a des 

questions à vous poser . 

6. Concluez l'entretien et décrivez les 

étapes de suivi . 

f.ntre.tie.n de né9oliation 
1. Prenez contact avec votre interlocuteur, 

échangez des amabilités, prenez place. 

114 Fiche n° 28 : Comment préparer et mener des entretiens productifs? 
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2. Demandez à votre interlocuteur 

quels sont ses objectifs pour cette 

négociation. 

3. Dévoilez vos propres objectifs. 

4. Questionnez votre interlocuteur pour 

connaître ses objectifs profonds et réels 

au-delà de ceux qu'il vous a annoncés. 

S. Procédez à des échanges de type 

concession contre contrepartie et 

avancez des solutions pour sortir de la 

négociation. 

6. Une fois une solution acceptable 

trouvée, concluez la négociation et 

formalisez l'accord. 

f.ntretien de vente 
1. Saluez votre clien t ou vot re prospect, 

installez-vous. 

2. Introduisez le contexte de votre 

rencontre en insistant sur le bénéfice 

qu'i l pourra it en tirer. 

3. Posez des questions pour identifier son 

besoin ou sa demande. 

4. Reformu lez et faites-l ui valider son besoin. 

S. f=ai tes une proposition de produit, de 

service ou de so lution. 

6. Argumentez votre offre. 

7. Traitez les éventuelles objections. 

8. Annoncez votre prix. 

9. ~ventue l l e ment, négociez le prix ou les 

conditions. 

10. Concluez la vente et obtenez l'accord 

formalisé du client. 

f.ntretien an nue\ d' iva\uation 
1. Accueillez votre interl ocuteur, mettez- le 

à l'aise. 

2. [;:xposez le contexte et l'objectif de cet 

entretien. 

3. f=aites le bilan objectif de l'année 

écou lée. 

4. Présentez le support d'évaluation 

des compétences et comment ez vos 

éva luations. 

S. Demandez à votre interlocuteur de 

réagi r à vos éva luations. 

6. [;xposez vos objectifs pour l'année à 

venir. 

7. Demandez à votre interlocuteur de vous 

indiquer ses propres objectifs pour 

l'année à venir, ainsi que ses besoins 

(accompagnement, formation, matériel, 

etc.). 
8. f=aites une conclus ion de l'entretien et 

décrivez les étapes de suivi . 

f.ntretien pria\ab\e au \ic.enc.iement 
1. Décrivez objectivement la situation 

actuel le et vos griefs. 

2. [;xprimez vos sentiments sur cette 

situation, votre désaccord. 

3. Demandez au salarié de vous donner des 

exp lications, de se justifier et de donner 

son ressenti . 

4. f=aites-lui part de la suite de la 

procédure. 

5. Concluez l'ent retien. 

Préparez votre bureau ou la salle 
de réunion 

À chaque entretien son objectif particu lier. 

Votre environnement doit être adapté à la 

nature de l'entret ien et à l'objectif que vous 

poursu ivez. 

Deux règles sont à respecter en tout état de 

cause: 

-+ Votre inter locuteur doit toujours être 

à l'aise. Assurez-vous de son confort. 

Offrez-lu i une boisson chaude ou fraîche, 

mettez du papier et un pot à crayons à sa 

d isposition. 

-+ Disposez les chaises conformément à 

l'ambiance que vous voulez instau re r. Un 

face-à-fa ce suggérera davantage le conAit 

et l'affrontement que des chaises p lacées 

en biais ou côte à côte. L'é loignement des 

chaises traduit aussi la distance que vous 

souhaitez mettre entre votre inte rlocuteur 

et vous (voir fiche n° 18). 
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Adoptez toujours un 
comportement professionnel 

Votre professionnalisme sera jugé à l'issue de 

chaque entretien que vous mènerez. Veillez à 
toujours respecter les règles suivantes : 

-+ Soyez ponctuel, annoncez un horaire de 

début et un horaire de fin et tenez-vous y 

en gardant toujours un œil sur la montre. 

-+ Commencez toujours par une introduction 

qui précise le contexte, vos objectifs et qui 

donne l'ordre du jour. 

-+ N'acceptez aucune interruption, ne répon­

dez pas au téléphone, ne lisez pas vos 

e-mails du coin de l'œil. soyez à 100% avec 

votre interlocuteur. 

En résumé 
Préparez votre entretien 

conscienci eusement en identifiant votre 

objectif et en définissant un plan cohérent. 

Rédigez les étapes, arguments clés et 

questions importantes. 

Préparez votre bureau en fonction de 

l 'entretien que vous allez y mener. 

Adoptez un comportement professionnel à 
tout moment de l'entretien. 

-+ Donnez la parole à la personne que 

vous recevez aussi souvent que possible, 

écoutez-la vraiment, sans l'interrompre et 

prenez des notes. 

-+ Veillez au temps de parole de chacun. 

-+ Soyez affirmé et cordial, toujours poli. 

-+ Concluez toujours l'entretien par un 

résumé, remerciez votre interlocuteur et 

assurez-le d'un suivi rapide. 

-+ Accue illez votre interlocuteur avec un mot 

aimable, invitez-le à s'assoir, proposez- lui 

une boisson et assurez-vous qu'il dispose, 

à portée de main, de tout le matériel 

nécessaire à son confort et à son efficacité 

(pot à crayons, feui lles de papier. corbei lle 

à papier, prise électrique ... ). 

Fiches reliées 
!=i che n° 6 : «Comment dé léguer 

efficaceme nt?» 

!=i che n° 29 : «C o mment me préparer à 
être reçu pour un entretie n? » 

!=i che n° 42 : «La communication non 
verbale est-ell e un piège ou 

un atout ? » 

116 Fiche n° 28 : Comment préparer et mener des entretiens productifs? 
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Comment me préparer 
à être reçu pour un entretien? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ vous êtes convoqué à un entret ien par votre pat ron; 

./ vous allez chez un client, un fournisseur ou un partenaire. 

Travaillez votre attitude 
7. et vos comportements 

Identifiez des réponses 
6. au problème posé 

Rédigez les questions 
5. que vous devez poser 

Comment me 
préparer à être 
reçu pour un 
entretien? 

Avant tout entretien important, 
1. remplissez une check-list 

2. Analysez le contexte de cet entretien 

3. Identifiez vos objectifs 

Faites le point sur vos forces 
4. et sur vos faiblesses 

l.ertainf> entretien:; profe%ionnel:; peuvent être c.ruc.iau"I- pour la :;uite de votre c.arrière. 
'$oit en bien, Mit en mal. l.e:; entretien:;-là, porteur:; d'enjeu"I- importants. 

doivent être soigneusement pré.paré.s. 

Avant tout entretien important, 
remplissez une check-list 

Préparer un ent retien, c'est se poser un cer­

tain nombre d e questions et forma liser les 

réponses. La check-list sui vante rep rend cette 

démarche : 

L.nelk-\if>t pour un entretien 
~ Quel est le wnte'1-te? 
~ Quels sont mes objedifo? 
~ Quelles sont mes forleS (mes .arguments)? 

Quelles sont ses forœs (ses .arguments) ? 
~ Quelles questions dois-je poser ? 
~ Quelles solutions puis-je .apporter? 
~ Quels sont mes points de vigil.anle 

wmportement.au'1-? 

Les co nsei ls suivants vous aid eront à rem p lir 

cette check-list au mieux et à pa rfaire votre 

prépa ration. 

Astuce 
Vous pouvez télécharger gratuitement 
cette check-list prête à l'emploi sur le site 
www.bourrelly.org, rubrique« publications». 

Analysez le contexte de cet 
entretien 

Premiè re quest ion à vous poser : conna issez­

vous le pou rq uoi de cette convocation et de 

q ue l type d 'entretien il s'agit? Voici une liste 

des t ypes d'ent retiens les plus fréquents : 

./ ent ret ien de motivation; 

./ entret ien de recadrage; 

./ entret ien de félicitation ; 

./ ent ret ien de délégation; 

./ entret ien d' information; 
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./ entretien d'embauche/de proposition 

d'un nouveau poste/de proposition d'un 

nouveau projet; 

./ entretien de négociation; 

./ entretien annuel d'évaluation; 

./ entretien préalable au licenciement. 

Une fois que vous savez à quel type d'entretien 

vous avez affaire, il faut analyser le contexte: 

./ pourquoi vous? 

./ pourquoi maintenant? 

./ pourquoi cet entretien? 

./ que pense de vous la personne qui vous 

convoque, connaît-elle vos résultats? 

./ vous connaît-elle personnellement? 

Mieux vous connaîtrez le contexte dans lequel 

s'inscrit cet entretien, mieux vous pourrez anti­

ciper son déroulement et surtout son issue. 

identifiez vos objectifs 
Impossible de faire un bon entretien sans 

objectif concre t. Oue vous soyez en position 

offens ive (entretien d'embauche, de félicita­

tion, annuel ou de délégation) ou défensive 

(recadrage, motivation, licenciement, etc.), cet 

entretien permet toujours d'améliorer sa situa­

tion, de briller, de favoriser sa carrière o u, au 

pire, de« sauver les meubles». 

Dans toutes ces situations, le meilleur moyen 

de formaliser vos objectifs consiste à utiliser la 

méthode SMART. 

\2) Spécifique 

\M.) M esurable 

W Ambitieux 

~ Réaliste 

\J:) Temps 

La méthode $M/\\2-T 

Votre objectif doit être Spécifique 

Ici, spécifique signifie à la fois parfaitement 

adapté à votre situation propre (personnalisé) 

et décrit avec précision. Le pire serait de vous 

tromper d'objectif pour un entretien si impor­

tant. !=ormal isez tous les aspects du change­

ment que vous attendez. 

Les questions qui vous permettent de définir 

un objectif spécifique sont: 

./ quoi exactement? 

./ sous quelle forme? 

./ comment? 

Exemple 
J'attends de cet entretien qu'à l'issue de 

celui-ci, mon patron me propose d'intégrer 

le projet « Omega » avec le titre et la 

fonction de chef de projet, et un pouvoir 

hiérarchique sur les autres membres du 

projet. 

··· ··· ···· ··· ····· ········ ·· ···· ··· ······ ······· ······· ··· 

Votre objectif doit être Mesurable 

Pour savoi r si vous l'avez atteint ou non, votre 

objectif doit être mesu rab le. Ainsi, ce la vous 

fournira un indicateur de succès en temps 

réel. Les questions qui vous permettent de 

définir un projet mesurable sont: 

./ combien/en quelle quantité? 

./ quand? 

Exemple 
Je veux intégrer le projet« Omega » au plus 

tard le l e' mars prochain, avec le statut de 

chef de projet et une prime de 200 euros 

par mois, et avec un remboursement 

intégral des frais de déplacement en 

voitu re liés au projet. 

118 Fiche n° 29 : Comment me préparer à être reçu pour un entretien? 
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Votre objectif doit être Ambitieux 

Dans la mesure où vous restez réaliste (voir 

point suivant), plus vous demanderez, plus 

vous obtiendrez. Cela est valable dans 

toutes les situations. Se montrer ambitieux et 

défendre âprement et intelligemment sa posi­

tion génère toujours des résultat s positifs. Les 

questions qui vous permettent d'augmenter 

votre niveau d'exigence sont: 

./ pourquoi pas plus? Serait-ce toujours 

crédible de demander plus? 

./ que puis-je demander en p lus? 

./ quelles concess ions peut faire mon 

interlocuteu r ? 

Exemple 
Je veux intégrer le proj et« Omega »au p lus 

tard le l e' février prochain (pour obteni r 

ie' mars) avec le statut de chef de projet 

et une prime de 300 euros par mois (pour 

obtenir 200), et avec un remboursement 

forfaitaire des repas et des frais de 

déplacement en voitu re liés au projet. 

··················· ········ ·············· ················ · 

Souvenez-vous que cette méthode vaut aussi 

bien pour les entretiens où vous êtes en posi ­

tion de demande que pour ceux où vous êtes 

sur la défensive. Ne rien lâcher, s'arc-bouter 

sur une position sont des comportements tout 

aussi ambitieux que demander beaucoup. 

Votre objectif doit être Réaliste 

Se fixer un objectif ambitieux mais inattei ­

gnable ne sert à rien. Sachez rester profession­

nel et taper juste. Demander à peine plus que 

ce que l'on peut vous donner est l'assurance 

de ressortir de l'entretien avec le maximum. 

Votre objectif doit être délimité dans 
le Temps 

Souvent, la question qui se pose à l'issue 

des entretiens professionnels où l'on vous 

demande quelque chose, aussi bien que dans 

ceux où vous demandez quelque chose est 

«quand?» plutôt que «oui» ou «non». Définir, 

à l'avance, quand vous voulez atteindre votre 

objectif c'est-à-dire quand vous vou lez le voir 

produ ire ses effets bénéfiques, permet de ne 

pas se laisser berner par une promesse du 

type« Oui, pourquoi pas, on verra plus tard» . 

Faites le point sur vos forces et sur 
vos faiblesses 

f=aites la liste de vos points forts et de vos 

points faibles, compte tenu du contexte et de 

vos objectifs. Profitez-en pour dresser la liste 

des argu ments que vous allez pouvoir utiliser 

pendant l'entretien. 

De même, anticipez les arguments qui 

seront développés par la personne qui vous 

convoque et préparez des réponses . Plus 

vous pourrez apporter d'éléments de preuve, 

des faits, d es documents, plus votre argumen­

tation sera efficace. 

Rédigez les questions que vous 
devez poser 

Quel que soit le type d'entretien, la personne 

qui vous reçoit vous laissera forcém ent la 

parole à un moment ou à un autre. Profitez-en 

pour prend re de l'information qui vous sera 

utile à la fin de la rencontre. Préparer ses 

questions à l'avance permet de ne pas être 

pris de court et de se montrer pertinent. 

Communiquer à l'oral 11 9 
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identifiez des réponses au 
problème posé 

Si vous savez, à l'avance, de quoi il retour­

nera dans cet entretien et que vous avez une 

vue sur le problème posé (mauvais résultats, 

comportement, manque de motivation, nou­

veau travail, changements, etc.), n'hésitez pas 

à rénéchir pour pouvoir proposer des solu­

tions innovantes et constructives. Vous n'avez 

aucune garantie que vos solutions seront 

va lidées, mais le fait de se montrer informé, 

rénéchi, créatif et constructif va lorisera votre 

image professionnel le en toutes circons­

tances. Pour cela, revenez aux fondamentaux 

et demandez-vous ce que l'on attend de vous. 

Quel le est la source du problème ou de la 

situation posée? Que pouvez-vous changer, 

sur quoi avez-vous une prise? Définissez des 

objectifs de changement réalistes et pensez 

un p lan d'actions opérationnel les. 

En résumé 
Pour préparer un e ntretien important. 

utilisez la check-list. 

Analysez le contexte. 

Identifiez vos objectifs avec la méthode 

SMART. 

Préparez une liste d'arguments et de 

contre-arguments objectifs et documentés. 

Listez les questions que vous vou lez poser. 

Réfléchissez à des réponses, à des 
solutions créatives et constructives. 

Identifiez le comportement le plus adapté 

et p réparez-le. 

Travaillez votre attitude et vos 
comportements 

Stress, fatigue, pression, etc., sont autant de 

facteurs qui peuvent faire perdre ses moyens 

lors d'un entretien important. Pou r ne pas 

vous laisser pa ralyser par l'enjeu, rénéchis­

sez au comportement idéal pour atteindre 

vos objectifs. Comment devez-vous vous 

montrer? Impliqué ou distant, à l'écoute ou 

loquace, ouvert ou fermé, offens if ou défensif? 

Puis tradu isez l'attitude que vous avez choisi 

de «jouer» en comportement facile à mettre 

en œuvre et à observer (par exemple: sou­

rire, se tenir bien droit, ne pas jouer avec son 

stylo, écouter sans couper la paro le, prendre 

des notes, etc.). Pendant l'entretien, re lisez de 

temps en temps ces points pour vous assurer 

que l'image que vous renvoyez correspond 

bien à cel le que vous aviez prévu de renvoyer, 

car elle est cohérente avec vos objectifs . 

Fiches reliées 
Fiche n° 28 : «Comment préparer et mener 

des entretiens productifs? » 

Fi che n° 42 : «La communicatio n non 

verbale est -ell e un piège ou 

un atout? » 

Fiche n° 82 : «Comment préparer et 

réussir un entretien d e 
recrutement? » 

120 Fiche n° 29 : Comment me préparer à être reçu pour un entretien? 
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Comment organiser 
des réunions productives? 

C ette q uestion se pose quand vous devez organiser une réunion ou un trava il de groupe. 

Définissez avec soin 
2.a. l'objectif de la réunion 

Identifiez le meilleur 
2.b. moment et la bonne durée Prenez conscience du 

Comment évaluer le coût 
1.a. d'une réunion ? 

Comment réduire le coût 
l.b. d'une réunion 7 

2.c. Ajustez la liste des invités 

Rédigez une invitation 
2.d. professionnelle et attract ive 

Organiser la réunion comme 
2. un événement important Comment organiser 

des réunions 
productives ? 

1. coût de la réunion 
Comment trouver un bon 
retour sur investissement 

l.c. pour une réunion ? 
Préparez-vous à accueillir 

2.e. vos Invités d ignement 

Qui n'a jamaif> w \'impre.nnion c\e. pe.rc\re. un te.mpn prfowi c\anf> c\'infinif> bavarcla9e.n? 
Dèn \orn, une. pre.nnion pène. 5ur l W'f. qui organine.nt c\e. te.\\e.5 réunionf>. f wt-être. e.nt-le. votre. làf>? 

Prenez conscience du coût 
de la réunion 

Comme toute action managéria le, l 'organisa­

tion d'une réunion a un coût. S'i l est trop impor­

tant pa r rapport au résultat attendu, l'act ion 

sera, par natu re, improductive et il faud ra 

trouver une autre manière de travai ller. 

Comment évaluer le coût d'une 
réunion? 

Le principa l coût d'une réun ion se mesure en 

temps: 

-+ Le temps passé par l'ensemble des 

présent s pendant lequel ils perçoivent un 

sa laire. 

-+ Le temps penda nt lequel ils ne feront 

pas aut re chose qui pourrai t être p lus 

productif (que l'on appelle aussi coût 

d 'opportunité) . 

À ce coût princ ipal, il convient d'ajouter des 

coûts annexes : 

./ déplacement des partic ipants (temps 

de déplacement , bi llets de t rain, d 'avion, 

etc.); 
./ p lateaux-repas ; 

./ matérie l nécessai re ; 

./ sa lle de réunion (ce rtaines entreprises 

louent leu rs sa lles à leurs d iffé rents ser­

v ices, mais même lo rsque ce n'est pas le 

cas, chaque mètre carré occupé coûte un 

loyer ou un amortissement). 

Exemple 
Une réunion de huit personnes qui dure 

deux heures consomme 8 x 2 h = 16 h, soit 

pratiquement la moitié d'une semaine de 

travai l de trente-cinq heures. Dans ce cas, 

il faut bien s'assurer que le travai l produit 

en réunion sera de meilleure qualité ou 

p lus quantitatif que ce lui d'un seul salarié, 

travai llant sur ce sujet à temps plein 

pendant plus de deux jours. 

Comment réduire le coût d'une 
réunion? 

Pour amoind r ir le coût de vot re réunion, pas­

sez en revue les idées suivantes : 

-+ Diminuez le temps de la réunion et finissez 

quoiqu'i l arrive à l'heure. Plus vous pré-

Communiquer à l'oral 12 1 
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voyez un temps long, plus votre réunion 

durera longtemps, et ce, indépendamment 

de ce que vous avez à y faire. 

-+ Diminuez le nombre d'invités. N'invitez que 

ceux dont la présence est indispensable à 
l'atteinte des objectifs. La présence à une 

réunion doit être justifiée par une valeur 

ajoutée certaine pour le groupe. 

-+ f=avorisez le travail à distance (conférences 

té léphoniques, visioconférences, échanges 

d'e-mails, etc.). 

Comment trouver un bon retour sur 
investissement pour une réunion ? 

Pour que vos réunions soient productives, il 

faut qu'el les apportent plus que ce qu'elles 

coûtent. Pour cela, faites bien attention à 
n'organiser une réunion que lorsque cela est 

absolument nécessaire. 

Visez. un retour sur investissement 
quantitatif 
Pour qu'une réunion soit quantitativement 

intéressante, il faut que le travail du groupe 

soit supérieur en quantité au travail qu'au­

raient accompli les membres du groupe indi ­

viduellement, mis bout à bout. Autant dire 

que c'est rarement le cas. !-luit personnes 

seules à leur bureau pendant deux heures, 

qui font chacune un travai l différent et com­

plémentaire, sont pratiquement toujours 

plus productives que huit personnes dans la 

même salle à faire le même travail pendant 

deux heures. 

D'une manière général e, réunir d es individus 

pour les fa ire travailler à la même tâche se 

révèle rarement productif du point de vue 

quantitatif. 

Visez. un retour sur investissement 
qua\itatif 
Pour qu'une réunion soit qualitativement ren­

table, il faut que le résu ltat auque l parvient 

le groupe soit impossible à atteindre avec un 

groupe plus pet it dans le même laps de temps. 

Chacun doit apporter aux autres une pierre 

qu'il est le seul à pouvoir apporter. Cela limite 

pas mal le champ d'application des réunions 

de plus de quatre ou cinq personnes! 

Quand \es réunions sont-e\\es 
appropriées? 
Voici un inventaire d'objectifs qu'il est souvent 

opportun de traiter en réunion : 

-+ Brainstorming(« remue-méninges» en 

français nouveau) : chacun peut apporter 

une idée créative. 

-+ Réso lution d'un problème, choix à faire ou 

prise de décision qu i demande le point 

de vue de d ifférents acteurs: chacun peut 

apporter sa vision propre du problème, sa 

connaissance d'un aspect du dossier. 

-+ Motivation d'une équipe: la motivation des 

uns joue sur la motivation des autres et on 

mise sur la dynamique positive qui s'ins­

taure dans le groupe au fur et à mesure 

que la réunion avance. 

-+ Négociation multipartite: chacun doit 

pouvoir défendre son point de vue et ses 

intérêts, l'accord ne peut être que global. 

-+ Vote: on a besoin que chacun exprime sa 

VOIX. 

~n dehors de ces cas bien précis, on doit se 

demander si une so lution alternative n'est pas 

plus appropriée. Ceci est d'autant plus vra i 

avec le développement des technologies, qu i 

permet une communication à distance très 

faci le. 

Que\\es sont \es solutions alternatives? 

Le tableau qui suit présente un inventaire d e 

différents objectifs qu'il vaut mieux ne pas trai ­

ter en réunion. Si vous organisez une réunion 

non productive, vos invités s'en apercevront et 

auront l'impression d'avoir perdu leur temps. 

Ils viendront à votre prochaine réunion avec 

d'autant moins d'enthousiasme. Ce nouvel 

essai se révélera, du coup, encore moins fruc­

tueux et une véritable spira le de réunions inef­

fi caces se mett ra en place. 

122 Fiche n° 30 : Comment organiser des réunions productives? 
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Objectif 

Passer une information 
sans feed-back 

Passer une information 
avec feed-back ou 

questions 

Consultation/vote 

Recuei llir de 
l'information 

Plutôt que d'organiser 
une réunion faites plutôt 

- envoyez un e-mai l ; 
- enregistrez un fichier son avec 
votre discours et diffusez-le par 
e-mail. 

Idem +demandez aux 
participants de vous poser les 
questions par retour d'e-mail en 
utilisant la fonction « répondre à 
tous » afin que tout le monde 
profite des questions et de vos 
réponses. 

Organisez cela sous forme 
informatique (questionnaire en 
ligne ou par e-mail). 

Une première phase de 
consultation par e-mail puis une 
réunion pour approfondir avec 
seulement les personnes 
concernées par 
l'approfondissement. 

Parole de pro 
Yves Ousten, professeur, Université de 
Bordeaux 1 : «Pour des questions de coût 
et de temps, j'augmente le nomhre de 
conférences téléphoniques au détriment 
des réunions physiques.» 

Organisez la réunion comme 
un événement important 

Définissez l'objectif avec soin 
Pour que votre réunion so it productive, votre 

objectif doit répondre aux exigences de la 

méthode SMART et être : 

.! Spécifique; 

.! Mesurable; 

.! Ambitieux; 

.! Réaliste ; 

.! Défini dans le Temps. 

Avantages 

- vos interlocuteurs ne sont pas obligés de se 
déplacer ; 
- ni de changer leur emploi du temps ; 
- ils auront accès à votre information quand ils le 
souhaiteront c'est-à-dire au meilleur moment pour 
eux, lorsqu'i ls seront concentrés et à l'écoute ; 
- ils pourront archiver cette information . 

Idem+ 
- les questions et les réponses peuvent être archivées. 

- les interrogés peuvent prendre le temps de la 
réflexion; 
- anonymat des réponses; 
- traitement graphique et statistique facile à faire et à 
automatiser. 

- gain de temps global important ; 
- évite les répétitions. 

Pour plus d'informations sur la méthode 

SMA RT, voir la fiche n° 29. 

Donnez un titre et au besoin un sous-titre à votre 

réunion qui fasse apparaître clairement l'objectif. 

Pensez « marketing» pour attirer le cha land! 

Parole de pro 
Sandy Boulley, directeur d'hypermarché, 

Auchan : «Lorsque je dois organiser une 
réunion, je réserve tout de suite cette pla!le 
horaire dans mon agenda électronique. A 
chaque fois que j'ai une idée concernant 
cette réunion, je la note dans cette plage 
réservée. Lorsque l'essentiel est ainsi noté, 
toutes ces idées constituent l'ordre du jour 
de ma réunion. Il ne me reste plus qu'à 
cliquer sur "inviter des participants" et 
l'ordre du jour est prêt et automatiquement 
envoyé avec l'horaire.» 

Communiquer à l'ora l 123 
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Définition : dress code 
Manière dont il est convenu de s'habiller. L'avantage d'établir un dress code est d'éviter à une 

personne de se présenter dans une tenue inappropriée au moment ou en décalage avec celle 

des autres. 

Identifiez le meilleur moment 
et la bonne durée 

Ne pensez pas qu'à vous et à vos contraintes. 

Si vous voulez que toutes les personnes qui 

doivent contribuer au succès de la réunion 

soient présentes, pensez à elles, à leur emplo i du 

temps, à leur charge de travail, à leurs contraintes 

professionnelles et personnelles. Choisissez un 

moment pratique pour tous et dans lequel cha­

cun a les meilleures chances d'être en forme. 

Privi légiez les débuts de journée et évitez les 

retours de déjeuner et les soirées trop tardives. 

Ajustez la liste des invités 

Invitez toutes les personnes qu i peuvent 

apporter leur valeur ajoutée à la réunion et 

sans qui on ne peut pas atte indre les objectifs 

fixés. N'invitez qu'elles. 

Rédigez une invitation professionnelle 
et attractive 

Rédigez une invitation ou une convocation (en 

fonction du contexte) qui détaille : 

./ le titre de la réunion; 

./ quelques mots de contexte; 

./ l'objectif fixé, le résultat attendu (livrables, 

En résumé 
Avant d'organiser une réunion, 

demandez-vous si elle est le meilleur 

moyen d'atteindre un bon retour sur 

investissement (quantitatif et qualitatif). 

Réduisez autant que possible le coût de 

votre réunion. 

Organisez-la avec soin, comme un 

événement important. 

décisions, etc.) et son importance (enjeux 

pour vous et pour les participants); 

./ l'ordre du jour; 

./ les actions du suivi qui seront ent reprises 

(diffusion d'un compte -rendu, décis ions, 

programmation d'autres réunions, etc.); 

./ la date, l'horaire de début, la durée exacte 

(avec une promesse de s'y tenir), le lieu 

(avec un plan d'accès si besoin); 

./ le matériel , les données, les dossiers, les 

informations avec lesquel les les partici ­

pants doivent ven ir; 

./ le« dress code» (si besoin); 

./ un mot de remerciements anticipés pour 

la participation de chacun. 

Préparez-vous à accueillir vos invités 

-+ Assurez-vous que tous vos invités ont bien 

reçu la convocation. 

-+ Tenez à jour une liste des participants qui 

ont confirmé leur venue. 

-+ Réservez la salle bien avant la réun ion. 

-+ Assurez-vous de la présence de tout le 

matérie l nécessaire (tab les, chaises, écran, 

vidéoprojecteur, tab leau+ feuilles vierges 

+feutres, b locs de papier, pot à crayons, 

eau + verres, etc.) . 

-+ Prévoyez d 'arriver le premier. 

Fiches reliées 
l=iche n• 18 : «Comment agencer mon 

bureau pour un entretien à 
deux ou à trois?» 

l=iche n• 19: «Comment préparer la salle 
pour une réunion?» 

l=iche n• 31 : «Comment animer une 

réunion efficace?» 

124 Fiche n° 30 : Comment organiser des réunions productives? 
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Comment animer 
une réunion efficace? 

Cette question se pose quand vous devez animer une réunion ou des ate liers de travail. 

Les compétences de 

1.a. Maîtrisez le temps et l'espace 

Sachez vous fa ire écouter 

4. Concluez en maître des lieux 
1. l'animateur de réunion 1.b. et comprendre 

1.c. Développez une écoute bienveillante 

1.d. Formalisez les idées au paperboard 

2.a. Gérer les part icipants trop bavards 
Comment animer 

une réunion 
efficace? Gérer les situations 2.b. Gérer les part icipants rét icents ou négatifs 

2.c. Gérer les participants égocentriques Prenez le leadership dès 2. difficiles 

3. l'introduction 2.d. Gérez les allers et venues 

2.e. Gérez les retardataires 

Lorf>que vou5 animez.. une réunion, vou5 vou5 plalez.. 5ur le devant de la 5lène, au5&i bien au 5en5 propre qu'au 5en5 figuré. 
\/otre pre5tation en tant qu'animateur de la réunion 5eraju9ée et il faut i voir une Olla5iOn c\e briller devant de5 lOllè9ue5. 

Les compétences de l'animateur 
de réunion 

Maîtrisez le temps et l'espace 

Gardez toujours en tête qu'il s'agit de votre 

réunion. C'est à vous de la conduire sans pour 

autant vous imposer et écraser le groupe. 

Restez debout aussi souvent que possible 

et occupez tout l'espace en vous déplaçant. 

Ainsi, vous aurez une vue su r tout ce qu i se 

passe dans la sa lle, tout en vous octroyant un 

statut particulier (debout), au-dessus de ce lui 

des autres participants (assis). 

Rapprochez-vous de la personne qui inter­

vient pour marquer votre intérêt et votre 

attention, p lacez-vous bien au centre, face à 
l'audit oire, quand vous prenez la paro le pour 

vous faire écouter. 

Gardez toujours un œi l sur la montre pour 

respecter votre agenda et l'hora ire de fin. 

N'hésitez pas à interrompre un débat s'il n'entre 

pas directement dans le cadre de la réunion. 

Sachez vous faire écouter 
et comprendre 

Avant de prendre la parole, p renez une grande 

inspiration pour assurer votre vo ix. Parlez 

c la irement, suffisamment fort pour que tout 

le monde vous entende sans avoir à tendre 

l'o rei lle, et articu lez. Préparez vos interven­

tions importantes (introduction et conclusion 

entre autres) à l'avance, et répétez-les pour les 

délivrer sans hésitat ion. Soyez c lair dans vos 

raisonnements, prenez des exemples, deman­

dez du feed -back à vos invités. 

Développez une écoute bienveillante 

Assurez-vous que tous les participants se 

sentent libres de parle r. S' ils ne se connaissent 

pas, organisez un tour de table, en début de 

réunion, lors duquel tout le monde aura l'op­

portunité de se présenter. Lorsque vous posez 

une question à la cantonade, ba layez toute 

l'assistante du regard pour ne pas induire que 

vous attendez une réponse de quelqu'un en 

partic ulie r et soll icitez to ut le monde. Souriez 
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pour inciter les participants à prendre la 

parole. ~coutez les intervent ions jusqu'au 

bout, sans couper la paro le. Valorisez ce qui a 

été dit en cherchant toujours le positif et sans 

vous focaliser sur les erreurs. Remerciez tou ­

jours un participant pour son intervention et 

notez au tableau, aussi souvent que possible, 

ce qu i a été dit pour le valoriser. Si besoin, 

reformulez une intervention longue avant de 

passer la parole à un autre participant. 

Assurez-vous toujours que c'est bien vous qui 

donnez la parole et non pas les participants 

qui la prennent. C'est vous qui organisez la 

répartition du temps de parole, pas les invités. 

Cherchez l'interactivité en sollicitant le groupe 

aussi souvent que possible. Vei llez à ce que 

tout le monde pratique l'écoute bienveillante 

et en part iculier que toutes les opinions et 

interventions soient respectées. 

Formalisez les idées au paperboard 

Lo rsque vous prenez la parole, illustrez vos pro­

pos par un dessin ou un schéma au paperboard. 
De même, lorsqu'un participant avance une idée 

ou répond à une question, notez consciencieu­

sement ce qui est dit. Une fois la page remplie, 

affichez-la dans la salle plutôt que de la tourner. 

Une page tournée est une page oubliée, une 

page affichée est une page importante ! 

Parole de pro 

Gérer les situations difficiles 

Gérer les participants trop bavards 

Certains participants prennent la parole et ne 

la lâchent plus. Pour ceux-là : 

-+ ~vitez de leur donner la paro le en pre­

mier lorsque vous posez une question, ils 

risqueraient de «tout dire» et de frustrer 

les autres participants. Au contraire, laissez 

trois ou quatre personnes s'exprimer avant 

eux. 

-+ Profitez d'un temps de respiration, 

pour reformuler leur dernière phrase et 

demander à un autre participant ce qu'il 

en pense. 

-+ Lorsque vous leur donnez la paro le, préci­

sez-leur d'être bref. 

-+ Si vous n'avez pas le choix, coupez-leur 

la parole en leur demandant de vous en 

excuser et en précisant que vous le faites 

parce que l'heure tourne; reformulez 

leur idée princ ipa le et passez la parole à 

quelqu'un d'autre. 

Parfois, c'est entre eux que les participants 

bavardent, sans écouter la personne qui parle. 

Dans ce cas, interrompez-les en leur précisant 

qu'on ne peut pas avoir deux réunions en 

parallè le et demandez-leur de partager leurs 

idées avec le reste du groupe. 

Pierre Monteaux, di rigeant, Management§ Paradoxes Consei l Ressources 1-lumaines: «J'utilise 
les cartes mentales (cartes heuristiques) depuis plusieurs années dans mes réunions. Cela permet 
de faire émerger des idées en groupe et de les organiser, avec rien de plus qu'un papier et un 
crayon, sous forme d'une arborescence partant du centre (la problématique) et chaque branche 
(les idées ou solutions). Celte technique est fondamentale pour structurer les projets, mais surtout 
elle permet de gagner du temps et de l'efficacité en partageant en groupe les mêmes points de 
vue. Chacun y gagne dans son emploi du temps en organisation personnelle, en passant moti1s de 
temps en réunion. » 

Fiche n° 31 : Comment animer une réunion efficace? 
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Gérer les participants réticents ou 
négatifs 

Il se peut que vous soyez amené à convoquer 

en réunion quelqu'un qui n'aurait pas eu envie 

de venir ou serait en désaccord avec l'objet de 

la réunion ou la direction qu'elle prend. Selon 

leur personnalité, ces participants peuvent: 

-+ Se mettre dans un coin, bouder et ne rien 

faire. 

-+ f=aire ostensib lement autre chose (l ire 

leurs e-mails sur leur smartphone, ouvrir 

leur ordinateur portable, dessiner, etc.). 

-+ Attaquer tout ce que vous dites, ne faire 

que des objections, se montrer négatif 

sur tout ce qui est dit ou fa it pendant la 
1 

reun1on. 

La bonne tactique consiste à impliquer ce 

type de personne en lui posant une question 

qui ne soit b ien sûr pas une question piège, à 

écouter sa réponse avec bienveillance et sou­

rire, à la noter au paperboard, à valoriser ce 

que vous y voyez de positif, à la remercier sans 

arrière-pensée et à faire rebondi r quelqu'un 

d'autre dessus. Montrez-lu i que vous ne lui 

en voulez pas de mal se conduire, mais que 

ce type de comportement ne vous atteint pas 

et qu'il fait partie de la règle du jeu, que vous 

maîtrisez parfaitement. 

Gérer les participants égocentriques 

Certaines personnes ne viennent en réunion 

que pour aborder leur problème et y trouver 

une solution, même si ce n'est pas le lieu. [; lies 

reviennent sans cesse sur le sujet qui n'est 

pas dans le périmètre de la réunion. Trois tac­

tiques fonctionnent : 

-+ Remercier le participant et lui dire que 

c'est un sujet qui ne concerne pas tout le 

monde et que vous en parlerez avec lui à 

la prochaine pause. 

-+ Remercier le participant et lui proposer de 

prendre rendez-vous avec lui pour aborder 

ce sujet dans un autre cadre, p lus approprié. 

-+ Refuser po liment d'aborder le sujet, en 

arguant du fait que ce n'est pas en lien 

direct avec la réunion, rappeler à tout le 

monde l'objectif de la réunion et les prier 

de ne pas en sortir. 

Gérez les allers et venues 

Rien de plus déplaisant qu'un participant 

qui se lève et sort de la salle. Toutefois, vous 

pouvez comprendre que certaines urgences 

nécessitent une sortie rapide. Pour prévenir 

au maximum ce genre de comportement, pré­

voyez de faire une pause toutes les quatre­

vingt-dix minutes de réunion. Annoncez cela 

dès le début et, au bout d'une heure et quart, 

rappelez que la prochaine pause arrive dans 

quinze minutes. Si ma lgré toutes ces précau­

tions, un participant se lève et sort, c'est pro­

bablement pour une exce llente raison; lais­

sez-le faire. 

Gérez les retardataires 

Lorsqu'un participant arrive en retard sans 

vous en avoir prévenu à l'avance, interrompez 

la réun ion ostensib lement pendant tout le 

temps qu'il lui est nécessaire pour trouver une 

p lace et s'insta ller, tout en le regardant faire. 

Aucune remarque n'est nécessaire et vous 

verrez qu'à votre prochaine réunion, tout le 

monde sera à l'heure. 

Prenez le leadership dès 
l'introduction 

Voici quelques astuces qui vous aideront à 
bien démarrer vos réunions : 

-+ Arrivez en avance pour pouvoir accuei llir 

vos participants. 

-+ Préparez une feu ille d'accueil au tab leau 

et laissez-la bien visible. Inscrivez-y le titre 

de la réunion, votre nom, les horaires et le 

mot« Bienvenue» en grand . Utilisez dessins 

et couleurs pour l'égayer. 

Communiquer à l'oral 127 
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Réunion de travail 

«Tous 
Vendeurs ! » 
BIENVENllE 

Richard BOURRELLY 
14:00 Q 15:30 

f wille de bienvenue à une réunion 

-+ Tenez-vous à l'ent rée de la sa lle 

lorsque les part icipants arrivent. 

accuei llez- les en leur serrant la main 

et ayez un mot genti l pour chacun. 

Remerciez-les de leur venue. 

-+ Laissez-leur le temps de s'insta ller, 

proposez-leu r de l'eau ou une bois­

son chaude. 

-+ Lorsque tout le monde est arrivé 

et bien insta llé, placez-vous bien au 

cent re, rega rdez tout le monde et 

commencez par un« Je vous pro­

pose de commencer» tonitruant. 

-+ Souriez. 

-+ Remerciez tout les participants pour 

leur présence et leur ponctualité. 

-+ Rappe lez le contexte de la réunion, 

son objectif, son o rdre du jour et sa 

du rée. Pour ce faire, récitez un texte 

que vous aurez t rava illé en amont. Il 

est important de faire bonne impres­

sion dans cette phase. 

-+ Commencez par un tou r de tab le 

de présentation ou une quest ion 

ouverte à l'attent ion des participants 

pour jauger l'état de forme et la 

vo lonté de pa rticiper de chacun. 

Parole de pro 
Marc Tatillon, président:« Conduire efficacement 
une réunion n'est jamais facile et représente 
souvent pour l'organisateur un vrai challenge. Pour 
ma part, j'ai/ait un constat simple : les réunions 
qui commencent bien finissent souvent bien et se 
terminent toujours plus vite, pour le plus grand 
bénéfice de fous. J'utilise une astuce venue de 
la vente: une trame particulierement efficace de 
cadrage de l'entretien commercial, que j'applique 
des le début de chacune de mes réunions. Voici les 
cinq points à dérouler pour prendre le pouvoir sur 
l'assemblée (apres les remerciements d'usage): 
• durée (on indique une heure de fin, plutôt qu'une 

durée); 
• but (quel est l'objectif de cette réunion? Ce 

point répond à la question : pourquoi sommes­
nous ici?); 

• processus (comment va se dérouler notre 
réunion? Qui va ti1tervenir et pourquoi?); 

• enjeu (souvent oublié, ce point aide à motiver 
les équipes en répondant à la question: avec 
quoi devons-nous quitter cette réunion fout à 
l'heure?); 

• validation (êtes-vous d'accord?). 
Concretement, voilà ce que cela donne: ((Bonjour 

à toutes et à tous et merci de votre présence 

et de votre ponctualité. Comme, grâce à vous, 

nous allons commencer à l'heure, nous devrions 

terminer notre réunion vers 17 heures. Je vous 

rappelle que nous sommes ici pour traiter le 

dossier du X32, qui nous pose à tous un certain 

nombre de problèmes. Pour commencer, j'ai 

demandé à Carine de nous résumer rapidement 

la situation, puis à Jérôme de nous montrer les 

solutions possibles. On organisera ensuite un tour 

de table pour recueillir vos avis et nous prendrons 

une décision. Ce soir en nous quittant, nous 

devons avoir résolu ensemble cette difficulté et 

ne plus avoir jamais à en reparler. ~st-ce que ce 

programme vous convient?» Pourquoi par/e-t-
on de prise de pouvoir? Simplement parce que 
lorsque vous indiquez à des personnes que vous 
avez réunies : 
• pourquoi elles sont là; 
• combien de temps cela va durer; 
• comment cela va se passer; 
• avec quoi on va repartir; 
• et qu'elles vous donnent leur accord. .. 
Que voulez-vous qu'il se produise d'imprévisible ?» 

128 Fiche n° 31 : Comment animer une réun ion efficace? 
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Concluez en maître des lieux 

Lorsque l'heure de fin de la réunion est 
. , 

arr1vee : 

-+ Levez-vous, reformulez les points impor­

tants de ce qui a été dit. 

-+ Ajoutez quelques mots de conclusion que 

vous aurez préparés à l'avance. 

En résumé 
Préparez votre introduction et votre 

conclusion à l'avance. 

Maîtrisez les compétences de l'animateur 

de réunion. 

Soyez leader sans écraser le groupe. 

Proposez plutôt qu'imposez. 
Apprenez à gérer les situations difficiles. 

-+ Précisez les étapes suivantes et rassurez 

les partic ipants sur le fait qu 'u n compte­

rendu leur sera envoyé. 

-+ Remerciez les participants et accompa­

gnez-les à la porte. 

-+ Ne laissez personne parler après vous, 

ce serait une remise en cause d e votre 

leadership. 

Fiches reliées 
!=iche n° 30 : «Comment organiser des 

ré un ions productives?» 

!=iche n° 33 : «Comment être écouté et 

convaincant en public?» 

!=iche n° 34: «Comment organiser une 

vidéo-conférence ou une 

conférence téléphonique?» 

Communiquer à l'oral 129 
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Comment prendre la parole 
et convaincre en réunion? 

Cette q uestion se pose quand : 

./ vous devez interveni r lors d'une réun ion; 

./ vous vo ulez que vos avis so ient mieux pris en compte. 

Que faire si vous avez raté une 
S. réunion importante ? 

Que faire si manifestement cette 
4. réunion ne vous apportera rien ? 

Comment prendre la 
parole et convaincre 

en réunion ? 

Préparez votre 
1. intervention 

l.a. Défin issez votre sujet et vot re object if 

l.b. Dressez votre plan 

l.c. Commencez fort et fi nissez fort 

l.d. Répétez pour éliminer le trac 

2. Soignez vot re communicat ion non verbale 

Pendant vot re prise de parole, adoptez 
3. toujours un comportement constructif 

f.n réunion. la façon de dire Ier, lhor,er, wmpte tout autant que l e que \'on dit. /\voir de \'impad et 
r,e montrer brillant et perwar,if r,uppor,e de maîtrir,er œt e1erlile à part. 

Préparez votre intervention 
Avant chaque réunion à laquelle vous êtes 

invité à par ticiper, demandez-vous s'i l y a 

quelque chose, un message que vous vou lez 

absolu ment fai re passer. Si c'est le cas, cette 

communicat ion importante doit être p réparée 

à l'écrit. puis répét ée. 

Définissez votre sujet et votre objectif 

~crivez su r une feui lle le thème généra l de votre 

intervention. Cela vo us aidera à savo ir quand 

vous devez p rendre la paro le. Si vous connais­

sez l'ordre du jour de la réunion, décidez du 

moment où vous allez intervenir. Une fois que 

vous avez défini de q uoi vous aller parler et 

q uand vous al lez le fai re, écrivez votre objec­

t if en commençant votre phrase par «Lorsque 

j'aurai fi ni de parler, il faut que les participants à 
la réunion ... », et en la continuant par : 

.! sachent q ue ... ; 

.! aient compris que ... ; 

.! soient mob ilisés autour de ... ; 

.! m'aident à ... 

Dressez votre plan 

N'écrivez pas l'intégralit é de vot re interven­

t ion, sous peine d'être t enté de la lire, ce qu i 

serait tout sauf nature l. 

~n revanche, rédigez-en le plan surtout si vous 

la prévoyez longue. ~crivez les idées princi ­

pa les et l'o rd re dans lequel e lles s'enchaînent. 

Commencez fort et finissez fort 

Pour gagner en impact, il faut q ue votre prise de 

parole mobilise immédiatement l'attention de 

tous les participants. Il faut qu'i ls sachent tout 

de suite de quoi vous allez parler et l'importance 

que revêt votre message. Il faut les captiver. 

Pour cela, rédigez intégra lement votre p re­

mière phrase et apprenez-la par cceur. 

Cho isissez une formulation claire et courte, 

des mots forts et un sens fédérateu r. Procédez 

de même avec vot re dernière ph rase, que 

vous vou lez t out aussi marquante pour term i­

ner en beauté . 

130 Fiche n° 32 : Comment prendre la parole et convaincre en réunion? 
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Répétez pour éliminer le trac 

Le manque de répétition entraîne le trac au 

moment de prendre la parole et ce dernier 

se traduit par des tremblements, de la trans­

piration, une voix chevrotante ... t liminez ces 

signes de manque d'assurance par l'entraîne­

ment. Répétez votre discours, votre interven ­

tion devant la glace ou devant une caméra 

jusqu'à obtenir l'aisance et l'effet désirés. 

Soignez votre communication non 
verbale 

Oue votre intervention soit préparée ou qu'elle 

vienne naturellement dans le cours de la réu ­

nion, quelques règles de communication non 

verbale vous aideront à en maximiser l'impact. 

Avant de prendre la parole, écoutez 
et prenez des notes 

Vous ne pouvez pas espérer être écouté si 

vous n'écoutez pas les autres. De plus, prendre 

des notes vous mettra à l'abri de redire ce qui 

a déjà été formal isé par un autre. 

Levez-vous si vous le pouvez 

Si le cadre de la réunion s'y prête, levez-vous 

lorsque vous parlez et déplacez-vous vers l'o r­

ganisateur de la réunion. Circulez, occupez 

l'espace et rapprochez-vous des personnes 

auxquelles vous vous adressez. 

Parlez à tout le monde 

Durant votre prise de parole, balayez tous les par­

ticipants du regard pour que chacun ait l'impres­

sion d'être pris en considération et soit va lorisé. 

Ne parlez pas trop vite 

Maîtrisez votre débit de parole pour donner 

du poids à vos propos. Uti lisez les pauses, les 

silences et variez vos intonations pour souli­

gner certains passages et rendre votre com­

munication vivante et agréable à écouter. 

Écrivez pour faire durer votre message 
dans le temps 

Toutes les sa lles de réunion sont équipées d'un 

paperboard ou d'un tab leau blanc. Profitez-en 

pour illustrer vos propos d'un schéma ou d'un 

graphique, ou pour écrire les mots clés ou les 

idées maîtresses de votre message. Souvenez­

vous que les paroles s'envolent alors que les 

écrits restent. Si vous avez pu préparer votre 

intervention à l'avance, rédigez un court docu­

ment que vous pouvez distribuer aux partici­

pants à l'issue de votre discours. 

Pendant votre prise de 
parole, adoptez toujours un 
comportement constructif 

-+ Soyez bref, concentrez-vous sur l'essen­

t ie l de votre message et sachez rendre la 

parole rapidement. 

-+ Gardez toujours en tête l'objectif de la 

réunion et faites bien en sorte que votre 

intervention aille dans le sens de cet 

objectif. Ne sortez pas du sujet. 

-+ N e critiquez pas et ne jugez pas les propos 

qui ont été tenus avant vous. Apportez 

votre pierre à l'édifice sans chercher à 

détruire ce qui a déjà été construit. 

-+ Parlez toujours en votre nom uniquement 

et non à la place du groupe(« Je souhaite­

rais que ... » plutôt qu'« //faut que nous .. . », 

«Je ne souhaite pas ... » à la place d'« On ne 
doit pas ... », par exemple). 

-+ Ne critiquez pas le cadre de la réunion, 

son organisation, ses règles de fonctionne­

ment, la méthode de t rava il que l'on vous 

propose ... Sachez jouer le jeu et faire avec 

ce que l'on vous donne et vous montrer 

brillant en respectant les règles p lutôt que 

de chercher à les contourner. 

Communiquer à l'oral 13 1 
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Astuce 
Lorsque vous ne prenez pas la parole lors 
d'une réunion, comportez-vous avec les 

orateurs de la même manière que celle que 

vous voudriez les voir adopter lorsque c'est 

vous qui parlez : 
• écoutez attentivement et en prenant des 

notes. 
• Soyez bienveillant. 

• Ne manifestez pas de signes de 
désapprobation, d'énervement ou 

d'impatience (mimiques, soupirs, etc.). 

• Ne répondez pas de manière 

épidermique et respectez les temps de 
parole de chacun. 

• Ne parlez pas à votre voisin, même si ce 

que vous lui dites est en rapport direct 
avec l'objet de la réunion. 

Que faire si manifestement cette 
réunion ne vous apportera rien ? 

Votre temps est trop précieux pour que vous 

vous permettiez de le perdre dans des réunions 

improductives. Si cette réunion est la première 

d'une série qui promet le même manque d'ap­

ports pour vous, restez jusqu'à la fin, puis parlez 

de vos doutes à l'organisateur et négociez de ne 

plus venir aux prochaines ou d'en sauter une sur 

deux par exemple. Si cette réunion est unique, 

prenez la parole et invoquez un prétexte cré­

dible pour vous absenter. Une fois la réunion 

terminée, envoyez un message à l'organisateur 

En résumé 
Préparez-vous soigneusement lorsque 

vous savez, à l'avance, que vous aurez un 

message à passer. 

Pendant votre prise d e parole, utilisez la 

communication non verbale pour donner 

du poids à vos propos. 
Respectez les codes de la réunion et restez 

toujours dans le suj et et dans l'intérêt des 

participants. 

pour le remercier de vous avoir convié et lui 

demander de vous excuser d'avoir dû partir 

avant la fin. La prochaine fois que cette per­

sonne vous invitera à participer à une réunion, 

vérifiez bien que toutes les conditions de votre 

présence sont bien réunies avant d'accepter 

(intérêt pour vous et disponibilité par exemple). 

Ce qu'il ne faut pas faire est de rester en réu ­

nion jusqu'au bout sans s'intéresser au sujet et 

en faisant aut re chose, comme lire ses e-mai ls 

sur son smartphone ou rédiger le plan de son 

prochain entretien. Ceci n'est jamais aussi 

discret que nous le souhaiterions et dégrade 

sensiblement l'ambiance de la réunion et la 

possibil ité de produire un résultat pour les 

autres participants et l'organisateur. 

Que faire si vous avez raté une 
réunion importante? 

Tout d'abord, priez l'organisateur de vous en 

excuser. Puis, rense ignez-vous pour savoir si 

un compt e-rendu a été rédigé. Si ce n'est pas 

le cas, renseignez-vous auprès des collègues 

qui y ont participé ou auprès de l'organisateu r 

directement. ~nfin. montrez votre intérêt en 

vous servant de cette information co llectée 

pour poser une question d'approfondisse­

ment ou apporter une idée nouvelle. Vous 

n'avez aucune garantie que cela sera suivi d'e f­

fet, mais cela montrera au moins votre intérêt 

pour le sujet et rassurera l'organisateur sur les 

véritables raisons de votre absence. 

Fiches reliées 
!=i che n° 25: «Comment dé livrer 

des messages clairs et 

percutants?» 
!=i che n° 33 : «Comment être écouté et 

convaincant en public? » 
!=i che n° 39: «Comment développer mon 

pouvoir de persuasion? » 

132 Fiche n° 32 : Comment prendre la parole et convaincre en réunion ? 
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Comment être écouté 
et convaincant en public? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ vous devez prend re la parole devant un audi t oi re; 

./ vous devez faire une p résentation orale devant un parterre de décideurs. 

Préparez votre 

1. intervention orale 

1.a. Ëtape 1 : analysez le contexte 

1.b. Ëtape 2 : fixez-vous un objectif 

1.c. Ëtape 3 : écrivez vos idées 

6. Soyez à l'aise avec votre diaporama 

S. Passez maître dans l'art de la projection 

Maîtriser les aspects verbaux et non 
4. verbaux de la prise de parole en public 

Comment être écouté 
et convaincant en 

public ? 

1.d. Ëtape 4 : définissez un plan 

1.e. !'.tape 5 : choisissez vos support s 

Préparez un diaporama 
2. clair et séduisant 

Une slide (diapositive) t outes les 
2.a. t rois minutes d' intervention 

2.b. Trente mot s par slide maximum 

tvitez l'effet patchwork pour les 
2.c. arrière-p lans, les photos et les illustrations 

3. Maîtrisez les aspects logistiques 

Une intervention en publil peut être un moment déli5if dan5 votre larriè.re f>i elle e5t réu55ie. 
four lela. il vou5 faut maîtri5er votre wmmunilation. verbale et non verbale. ainf>i que den a5pelt5 lo9if>tique5 et mat6riel5. 

Préparez votre intervention orale 

La p réparation d'une intervention ora le suit un 

schéma en c inq étapes. 

Analysez le contexte 

Fixez-vous un objecti f 

Ëcrivez vos idées 

Définissez un plan 

Choisissez vos supports 

La pr6paration d'une intervention orale en l inq 6tape5 

Étape 1 : analysez le contexte 

Avant de réd iger le p lan de votre d iscours, 

un quest ionnement préalab le en p lusieu rs 

étapes est nécessa ire : 

-+ Dans quel contexte se passe vot re int er­

vention? Qu'est-ce qui la just ifie? 

-+ O ui est votre aud itoi re? Com ment se 

com pose-t-il ? 

-+ Vous est-il acq uis ou hosti le? Comment et 

pourquoi pou rrait-il résister ? 

-+ Q u'at tend-il de vous? Lesquels de ses 

questions ou p rob lèmes pouvez-vous 

résou d re? 

-+ C omment va-t-il mesurer concrètement sa 

sat isfaction à l' issue de votre interventio n? 

Selon quels critères? 

-+ Quel est son niveau d'information actuel ? 

Quelles informations lui font défaut'? 

-+ Quel est le mei lleur moyen de com muni­

quer auprès de lui ? 

Étape 2 : fixez-vous un objectif 

Une fois ces questions soulevées et les 

réponses fo rmalisées, il vous sera poss ib le 

de défini r un objectif pou r vot re présenta­

tion orale. C et object if do it être formu lé par 
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À l'issue de la présentation, 
je veux que l'auditoi re se 

mobilise autour du projet en ... 

À l' issue de la présentation, 
je veux que l'auditoire achète ... 

oo• 0 

~ 
À l' issue de la présentation, 

je veux que l'auditoi re vote pour ... 

foemplef> d' objec.tifo pour une prl&entation orale 

rapport à ce q ue vous at tendez d e l'audi toi re 

à l'issue d e votre p résentation. Voici quelques 

exemples dans le schéma c i-dessus. 

La description de votre objectif est bien ce 

que vous attendez de votre audito ire comme 

suite imméd iate à vot re intervention. Une fois 

l'objecti f éclai rc i, il sera faci le de déterm iner 

votre stratégie de com municat ion. 

C'est en fa it le moyen par lequel vous allez 

atteind re votre but, ce que vous allez fai re 

co ncrètement. Voici différents exemples : 

Informer de ... 

Présenter le ... Expliquer que ... 

Former sur ... 

t.r-emple& de &tratlgie& de wmmunilation 

Retenez bien que les acti ons ci -dessus ne sont 

pas des o bjectifs de communication en soi . Ils 

ne sont que les moyens d'un objectif p lus haut 

placé, qui est le résulta t observab le de votre 

communication sur votre aud itoire. 

Étape 3 : écrivez vos idées 

Pour cette étape, uti li sez une ca rte menta le 

non comme mét hode d e p ris e de notes (voi r 

fi che n° 27). mais comme une technique de 

créativité. 

-+ Prenez une feuille au format paysage. 

-+ ~cr ivez votre idée principale, votre point 

d e dépa rt ou le t itre de votre conférence 

ou intervention au centre . Illustrez cette 

ment ion d'un dessin à la main (les dessins 

son t t rès importants dans la technique des 

cartes mentales, car ils font t ravai ller une 

au tre pa rtie d u cerveau q ue l'écr iture et 

cela favorise la créativi t é). Par exemple : 

Les stratégies 
de négociation 

illustrées par Les 
Fables de La Fonta ine 

-+ Dessinez des branches qui partent de 

vot re idée centrale et écrivez dessus les 

idées qui vous passent par la tête. Ne vous 

censurez pas, ce n'est qu'un broui llon, une 
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Le plus court chemin 
pour atteindre mes 

Qu'est-ce qu'une objectifs 

\!JI stratégie de négociation Un nom 

Une posture 

Un modèle Les stratégie 
de négociation ~ comportemental 

Illustrées par Les 

Le personnage doit être 
en posture de 

négociation U Quelles fables choisir? Fables de La Fontaine 
Personnage doit gagner à la lin 

mauvaise idée peut toujours conduire à 
une bonne idée par la suite. 

-+ Pour chaque branche procédez de même : 

à quoi ce la vous fait-il penser? Quelles 

sont les idées en lien, les enchaînements 

logiques, etc.? Aussi souvent que possib le, 

dessinez et utilisez la couleur. 

-+ Une fois votre carte terminée et toutes les 

idées jetées sur le papier, voyez comment 

elles s'enchaînent. Notez les liens qui 

existent. ~aites apparaître celles qu i vous 

semblent fondamentales. 

Étape 4 : définissez un plan 

Astuce 
Rédigez complètement l'introduction et la 

conclusion de votre discours, car : 

~ Lorsque l'on prend la parole en public, 
il faut commencer fort et finir fort 

(pas question que l'auditoire hésite 

une seule seconde avant de savoir s'il 

doit applaudir). Ceci vous interdit de 

soumettre ces parties importantes aux 

aléas de l'improvisation. 

~ Cela vous permettra de les apprendre 

par cœur et de les répéter. 

~ Au besoin, vous pourrez les avoir sous les 

yeux et les lire . 

En revanche, n'écrivez pas l'intégralité de 

votre discours, car vous serez tenté de le lire 

et de perdre ainsi toute spontanéité. Si vous 

rédigez l'intégralité du texte, autant l'envoyer 

par e-mail plutôt que de faire venir tout le 

monde pour vous écouter le lire. 

Ü Quand utiliser telle 
ou telle stratégie ? 

Organisez vos idées dans un p lan logique: 

-+ Par quoi allez-vous commencer, quel est le 

point de départ de votre intervention? 

-+ Quelle est la conclusion, où souhaitez-vous 

emmener votre auditoire? 

-+ Quel est le cheminement logique qui per­

met de comprendre le passage du point 

de départ à la conclusion? Quelles sont 

les étapes clés? Comment s'enchaînent les 

raisonnements et les idées? 

Étape 5 : choisissez vos supports 

-+ Al lez-vous projeter un diaporama? 

-+ Al lez-vous distribuer un support écrit? 

-+ Al lez-vous d emander aux auditeurs d e 

prendre des notes? 

Une fois ces c inq étapes travail lées, votre dis­

cours est p rêt. 

Préparez un diaporama clair 
et séduisant 

Créer un diaporama est facile, créer un bo n 

diapo ram a est d'une grande complexité. Voic i 

que lques conseils qui vont vous assurer un franc 

succès lors de vos projections. ~ffet garanti! 

Une diapositive toutes les trois 
minutes d' intervention 

Le pre mie r piège qui vous guette en t ant 

qu'orateur est celui de céder à la tentation de 

fa ire beaucoup de diapos itive, pa rce que c'est 
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rassuran t. Toutefois, attention, nous sommes 

bien dans le cadre d'une présentation ora le. 

Les messages doivent être entendus de votre 

bouche et non pas lus, même si c'est de votre 

plume. Le diaporama n'est pas le message, il 

n'est que le support à un discours. Il est l'ac­

cessoire qui renforce les messages oraux. D'où 

l' idée de vous conseille r de réduire autant 

que possible le nombre de diapositives et le 

nombre de mots par diapositive. 

Pour ce qui est du nombre de si ides «auto­

risé», il dépend de la durée de l'intervention, 

mais est aussi régi par des règles strictes: 

-+ Dix slides est le nombre maximum, car il 

est difficile pour un auditoire de reten ir 

p lus de dix concepts forts dans une seule 

session de communication. Par ailleurs, si 

vous ne pouvez pas délivrer votre message 

en moins de dix concepts clés, c'est qu'il 

est mal st ructuré . 

-+ Une diapositive sert de support à trois 

minutes de discours, soit trente minutes 

de discours effectif pour dix diapositives, 

ce qui est déjà très long. C'est ce que vous 

devez prévoir pour une intervention d'une 

heure (qui commence fo rcément en reta rd, 

pa rce que certains arrivent après d'autres 

et qui prévoit quelques questions à la fin 

de l'intervention). 

Astuce 

Trente mots par diapositive maximum 

Pour ce qui est du texte, là encore il faut le 

rédu ire au strict minimum. Si votre auditoi re 

ne peut pas prendre connaissance de l'inté­

gralité des messages de la diapositive en trois 

secondes, c'est qu'il y a trop d'éléments. 

Si, après l'affichage d'une diapositive, le temps 

de lecture est trop long, il va se passer l'une des 

choses suivantes : 

-+ Vous reprendrez la parole alors que l'au­

ditoire sera encore en t rain de lire, ce qui 

perturbera à la fois l'écoute et la lecture et 

le public décrochera. 

-+ Vous devrez attendre que tout le monde 

ait fini de lire avant de recommencer à 

parler, ce qui hachera votre discours, vous 

fera perdre le fil de vos idées et fera aussi 

décrocher le public. 

Retenez bien qu'une diapositive doit être aussi 

faci le à lire qu'un panneau publicitaire. S'i l faut 

dix secondes pour tout lire, l'automobi liste qui 

passe sous votre panneau gr ille le feu rouge et 

a un accident. 

Trente mots sont un maximum à ne pas dépas­

ser pour que le temps de lecture passe sous 

la barre des cinq secondes. 

Pour réduire le nombre de mots et pour assurer la lisibilité de votre diapositive, imposez-vous 

une taille de texte minimum. Je travai lle avec une taille de caractères de 30, voire p lus, mais je 

ne passe jamais en dessous. 

Nancy Duarte, experte en design de présentation et auteur du livre S/ide: alogie (Pearson 

Education, 2010) donne quelques règles intéressantes pour déterminer la bonne tail le de police: 

• divisez la tai lle de votre écran (donnée en pouces, par exemple dix-sept pouces ou dix-neuf 

pouces) par trois et placez-vous à cette distance, en mètres, de votre ordinateur. Tout ce que vous 

n'arrivez pas à lire sur votre diapositive ne sera certainement pas visible du fond de votre sa lle. 

• regardez votre diaporama en tai ll e d'affichage à l'écran de 66%. Tout ce que vous n'arrivez pas 

à lire ne sera pas non plus l isible du fond de la salle. 

Elle cite aussi Guy Kawasaki, investisseur qui a l'habitude qu'on lui fasse des présentations 

orales, qui propose la règle suivante : divisez par deux l'âge de la personne la plus âgée de votre 

auditoire et servez-vous de ce chiffre comme taille de police minimum. J'adore la créativité et le 

bon sens de cette règle. 
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Évitez l'effet patchwork 

Le principal défaut des diaporamas que l'on 

me demande de corriger est leur aspect mons­

trueux, au sens premier du terme, c'est-à-dire 

difforme. Trop de pol ices, trop de couleurs, trop 

d'images différentes donnent un résultat sans 

aucune cohérence, comme le Sphinx, monstre 

de la mythologie grecque à corps de lion, ai les 

d'aigle, buste de femme et esprit taquin. 

Forma\ise.z. votre. te.y.te. sobre.me.nt 
Deux pol ices de caractères et deux couleurs 

de texte suffisent amplement à créer des effets 

de contraste et à soul igner certains passages. 

Pour choisir quel les polices et quelles cou ­

leurs utiliser, voici quelques conseils : 

-+ Conservez la charte graphique de votre 

entreprise. 

-+ Utilisez les codes couleur implicites de 

votre secteur d'activité (par exemple pour la 

santé : b lanc, rouge, vert. bleu et pour l'agri­

culture marron, sable, vert. jaune et roux). 

-+ Si vo us prévoyez d'utiliser des photos, 

prenez-les toutes dans les mêmes teintes 

et réuti 1 isez ces teint es pour votre texte. 

-+ Choisissez une police qui se situe au 

même endroit sur l'échelle sérieux/ ludique 

que votre message. 

l\\ustre.z. de. manière. wordonnu e.t e.ffic.ac.e. 
La tentation d'il lustrer vos diapositives avec 

des photos ou des dessins est toujours 

grande, n'est-ce pas? Ce n'est pas une mau­

vaise chose, mais il faut savoir ce que vous 

souhaitez obtenir. L'i llustration n'est pas une 

fin en so i. t:l le ne doit être utilisée que pour 

fai re comprendre immédiatement un message 

qu'i l serai t long ou difficile de faire passer par 

des mots, à l'oral ou à l'écrit. L'illustration doit 

être conçue pour faire partie intégrante de 

votre message, pas pour faire jo li. 

-+ Si vous décidez d'il lustrer avec des photos, 

prenez garde à ce qu'elles soient toutes dans 

le même style. 

-+ Si vous décidez de prendre des dessins 

(par exemple des cl iparts gratuits sur 

Internet), prenez garde à ce qu'i ls soient 

tous dans le même sty le, c'est-à-dire réali ­

sés par le même artiste. 

-+ Si vous décidez d'utiliser des schémas ou 

des graphiques, prenez garde à ce que 

leur forme soit adaptée au message que 

vous voulez faire passer : 

./ des Aux, des mouvements, des déplace­

ments se représentent à l'aide de A èches; 

./ des structures ou des ensembles se 

représentent à l'aide d'organigrammes, 

d'arbres, de regroupements de formes, 

d'empi lements; 

./ des comparaisons se représentent à 

l'aide de camemberts, d'histogrammes, de 

tableaux; 

./ des tendances, des évolutions se repré­

sentent à l'aide de courbes; 

./ des concepts se représentent à l'aide de 

pictogrammes. 

Pour des exemples, de dessins, cliparts, sché­

mas et graphiques qu'il convient d'utiliser, voir 

la fiche n° 48. 

OUI 
Même cadre, même fond, même format 

NON 
f ormef> tout à fait difffrentef> 
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'P\ac.ez. \es é\éments sur une 9ri\\e 
Dans son ouvrage S/ide : alogie, cité p lus haut, 

Nancy Duarte propose différentes techniques. 

Une en particulier m'a inspiré pour vous don­

ner le consei l ci -dessous : 

-+ Divisez toutes vos s/ides en vingt zones. 

-+ Les quatre zones du haut restent iden-

tiques d'une slide à l'autre. ~lies sont 

réservées au titre de la diaposit ive, au logo 

de l'entreprise, etc. 

-+ Les quatre zones du bas restent égale­

ment immuables tout au long du diapo­

rama. On y trouve par exemple le titre 

de la présentation, le nom de l'orateur, le 

numéro de diapositive, etc. 

---- Zone de titre --~ 

Pied de page 

Le dél0upa9e de5 diapo5itive5 en vingt wnef> de travail 

Voici quelques exemples: 

Un plan 
d'action en 3 
étapes pour 

2 mots d'ordre 

Communiquer Collaborer 

-+ Votre zone de trava il se compose réel le­

ment des douze zones restantes et sert à 

calibrer les éléments intégrés aux diaposi­

tives et à les positionner les uns par rap­

port aux autres : toutes les zones de textes 

et toutes les images doivent correspondre 

à une, deux, quatre ou six zones unitaires. 

Ainsi, toutes vos diaposit ives auront la même 

structure, ce qui est graphiquement satisfai ­

sant, et l'œil de vos auditeurs saura tout de 

suite où trouver l'information nouvelle. 

\l.é.servez. \es animations auy. messa9es qui 
doivent arriver par étapes 

Beaucoup d'orateurs pensent que les anima­

tions font joli et cassent la monotonie du diapo­

rama. 1 ls ont raison et c'est bien là le problème! 

~n attirant l'œil, l'animation d'un ou de plusieurs 

éléments distrait l'auditoire et, à la longue, le fati ­

gue. Animer un élément sans visée pédagogique 

reviendrait, pour un orateur, à faire un tour sur 

lui-même ou faire un grand écart de temps en 

temps pour «casser la monotonie du discours». 

L'animation ne doit avoir qu'un seul objectif: 

faire comprendre quelque chose d'incompré­

hensible sans elle. 

Tous Acteurs l 

~tape 0 e 
Action Préparation Ventes 

Acteurs Direction 
Commerce TOUS! 

En conclusion 

OSER 

OSER 

Démarcher 

Proposer Je 
produit 

Conclure la 
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Vous voulez faire comprendre ... Utilisez une animation de type ... 

L'apparition d'un nouvel élément, l'arrivée de 

quelque chose, une nouveauté. 
Apparition 

Un déplacement, un changement de lieu, 
un flux. 

Déplacement 

Un changement d'état, une transformation. 

Une augmentation, un changement de 

périmètre, d'ampleur, d'importance, etc. 

Remplacement d'un objet par un autre 

Emphase 

Tenez-vous en à ce la: n'animez que ce qui doit 

l'être pour être compris. Ne faites pas d'anima­

tion pou r des raisons est hétiques ou ludiques. 

Plus vous aurez d'animations, moins vous sau­

rez ce qu'il se passera la prochaine fois que 

vous appuierez sur la barre espace : une nou­

ve lle animation ou une nouvelle diapositive? 

Il peut être bon de surprendre l'auditoire, 

rarement l'orateur. 

Maîtrisez les aspects logistiques 
Pour le choix et l'aménagement de la sa lle, voir 

la fiche n° 19. 

Gérez votre stress avant de prendre 
la parole 

La préparation est votre meilleure arme anti ­

stress. Plus vous vous sentirez prêt, plus vous 

entrerez dans l'arène sereinement. 

Quelques minutes avant de prendre la parole, 

faites des exercices d e diction. Répétez 

« Ba-beu-bi-bo-bu, ka -keu -ki-ko-ku, la-leu ­
li-Io-lu. .. », et ainsi de suite avec toutes les 

consonnes, de plus en plus fort. Répétez votre 

introduction à voix haute et en articulant au 

maximum. 

Juste avant de prendre la parole, respirez len­

tement et en profondeur, détendez-vous, sou­

riez, prenez une gorgée d'eau. 

Maîtriser les aspects verbaux et 
non verbaux 

Une bonne communication orale en publ ic 

passe par l'accomplissement de quatre véri­

tables exploits. Les conseils suivants vont vous 

permettre de les accomplir en héros. 

Suscitez l'attention par une 
introduction percutante 

Commencez toujou rs votre intervention pa r 

rappeler l'objectif de celle-ci. Attention, ne 

vous foca lisez pas sur votre objectif, mais plu ­

tôt sur ce lui des auditeurs. Rassu rez-les sur le 

fait que vous avez compris les raisons de leur 

présence et leurs attentes. Dites-leur claire­

ment ce que le fait de vous écouter va leur 

apporte r. 

Puis annoncez votre plan afin que le chemin 

soit tracé. Cela facilitera la compréhension 

des d ifférentes étapes de votre raisonnement. 

Créez le contact en faisant par exemple un 

trait d'humour ou en rappelant une anecdote. 
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intéressez votre public 

Tout au long de votre intervention, il va vous 

falloir maintenir, au plus haut niveau possib le, 

l'intérêt de votre auditoire: 

-+ Soyez logique, faites des enchaînements 

clairs entre les parties et les idées. 

-+ Illustrez votre propos d'exemples, de cita­

tions, de métaphores. 

-+ Communiquez simplement, faites des 

phrases courtes, utilisez un vocabulaire 

simple, évitez les expressions à la mode ou 

l'argot. 

-+ Parlez fort , distinctement et en articulant. 

-+ Variez vos intonations pour souligner les 

passages importants. 

-+ Utilisez le silence pour donner du poids à 

certaines de vos idées. 

-+ Balayez la salle du regard. Même si vous 

ne voyez pas tout le monde, faites en sorte 

que chacun pense que vous l'avez rega rdé. 

-+ Si vous n'êtes pas derrière un pupitre (ce 

que je vous déconseille en tout état de 

cause), soyez mobile, occupez tout l'es­

pace, rapprochez-vous de l'auditoire pour 

créer de la proximité, allez vers l'écran 

pour souligner un élément important dans 

une diapositive. 

Facilitez la compréhension 

Suivez toujou rs le plan annoncé et rappelez­

le de temps en temps. Indiquez là où vous 

en êtes de votre démonstration et là où vous 

allez. 

A près chaque partie de votre discours, faites 

un résumé des principales idées, pu is faites 

une pause avant de passer à la partie suivante 

pour permettre l'assimilation des messages. 

Aussi souvent que possib le, interrompez la 

projection de votre diaporama pour faire 

un schéma explicatif au paperboard ou 

pour y souligner un mot ou une expression 

importante. 

Concluez avec brio 

Concluez fort pour que vos auditeurs n'aient 

aucun doute sur le fait que vous avez terminé et 

qu'ils peuvent maintenant vous applaudir. Rien 

de pire que de conclure mollement par un« Bon 
bah, voilà. .. » et de laisser l'auditoire sur cette note. 

Aussi souvent que possible, concluez par une 

ouvertu re sur l'avenir et incitez au passage à 
l'action. Vous aviez un objectif clair concer­

nant votre auditoire, c'est le moment de leur 

dire clairement ce que vous attendez d'eux. 

Si besoin, passez la parole au prochain audi ­

teur et remerciez tout le monde. 

Parole de pro 
Hubert Sauvageot, délégué, Comité 
International de la Croix-Rouge : «Lorsque 
je dois faire une conférence ou une 
présentation orale, un bon moyen de gérer 
mon stress consiste a faire une étude 
approfondie de /'auditoire présent aux deux 
premiers rangs, lorsque l'on me présente 
ou lit mon CV ~n particulier, j'analyse 
qui sont les personnes que je vois; est-ce 
que je les connais ? ~st-ce que ce sont 
majoritairement des personnes âgées, des 
hommes, des femmes, a quels groupes 
appartiennent-ils ? Ces informations 
occupent mon esprit, font baisser mon 
niveau de stress et me sont utiles pour 
personnaliser mon discours. » 

Maîtriser l'art de la projection 

Surpassez les problèmes techniques 

Rien de pire que de commencer une présen­

tation par des problèmes techniques de bran­

chement et de projection. Avant toute chose, 

vérifiez bien que vous disposez de tout le 

matérie l nécessaire : 
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./ un ordinateur avec le fichie r à projete r 

et le logiciel correspondant au fichier (en 

généra l PowerPoint); 

./ le vidéoprojecteu r portable ou au 

plafond (dans ce cas, il faut aussi la 

té lécommande); 

./ le câble d'al imentat ion du 

vidéoprojecteur; 

./ le câble vidéo re liant le PC au vidéopro­

jecteur: les prises ressemblent à cela : 

La pri;,e du dble vidéo 

Une fois le vidéoprojecteur branché sur le 

secteur, la connexion avec le PC peut encore 

comporter des pièges : 

~ Bra nchez le câble dans l'ordinateur en 

utilisant la seu le prise qui convienne. 

~ Parfoi s, p lusieurs prises se ressemb lent 

dans le vidéoprojecteur et il est difficile 

de savoir à laquelle se brancher : si l'une 

de ces prises mentionne« PC IN» ou 

« COMPUTt::R IN», n'hésitez p lus, c'est 

celle-là. À défaut, branchez-vous dans la 

prise «PC» ou «IN» ou «SOURCt::». 

Pour lancer la vidéoprojection, su ivez les 

étapes ci-dessous : 

~ Allumez le vidéoprojecteur. Certains 

modèles sont équipés d'un interrupteur 

situé à l'arrière ou sur le côté. Pour d'autres, 

le branchement au secteur suffit et il faut 

presser la touche «on» si tuée sur le capot. 

~ A llumez le PC. 

~ Repérez su r votre clavier la touche qui va 

vous permettre d 'envoyer l'image de votre 

écran d'ordinateur vers le vidéoprojecteur. 

Il s'agit toujours d'une des touches situées 

sur la première ligne du c lavier. t:: lle est 

notée (1=4, f=s. etc., et il y a deux écrans 

côte à côte dessinés dessus). 

•f5- -.~- -- ' 
.. ç. •. i 
- --

La touc.he de ba;,w\ement d' éc.ran;, 

~ Pour activer cette touche il faut appuyer 

su r la touche «fonction» de votre clavier 

(qui est parfo is notée« f=n »)et, sans la 

relâcher, appuyer sur la touche aux deux 

écrans. 

~ À ce moment-là, un menu apparaît et il ne 

faut toujours pas re lâcher« f=n »,sinon il 

disparaît. 

~ Ce menu vous propose différentes 

options de vidéoproj ectio n. t::n gros, la 

question qui se pose à vous est : «Ne 

voulez-vous l'image que sur le vidéo­
projecteur ou voulez-vous la garder 
aussi sur l'écran de votre ordinateur?» 
M ieux vaut garder les deux images, ainsi 

vous pourrez vo ir ce que vous projetez 

sans tourner le dos à votre auditoire. 

Choisissez l'icône correspondante en 

appuyant plusieurs fo is su r la touche 

aux écrans (toujours en maintenant f= n 

enfoncée). 

~ Lorsque vous avez choisi l' icône qui cor­

respond à l'opt ion de vidéoprojection que 

vous souhaitez, relâchez f=n, ce qui enté­

r ine votre choix et envoie l'image de vot re 

ordinateur sur le grand écran. Vous pouvez 

le constater en vous retournant. 

~ Là, respirez un grand coup, sourirez et 

buvez une g rande rasad e d'eau. Tout s'est 

bien passé et vous venez d'éviter p lein 

de désagréments. Il ne vous reste plus 

qu'à régler la t ai ll e de l' image et la nettet é 

grâce à l'obj ecti f d u vidéoprojecteur. 

~ Si l'image n'apparaît pas, appuyez sur le 

bouton «SOURCt::» ou «INPUT» du vidéo­

projecteur j usqu'à ce q ue ce lu i-ci trouve 

tout seul le PC qui lu i envoie du signa l ou 

jusqu'à ce que vous ayez pu sélectionner 

«PC» ou « COM PUTt::R ». 
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Astuce 
Si la manipulation avec Fn + Fs (ou F4, etc.) 

ne fonctionne pas : 

• vous ne trouvez pas la bonne touche 

avec les deux écrans; 

• le menu n'apparaît pas; 

• rien ne va de toute façon. 

Vous pouvez choisir votre option de 

vidéoprojection d'une autre manière: 

l. Allez sur le bureau de votre ordinateur. 

2. Faites un clic droit sur un endroit vide. 

3. Cliquez sur « Résolution d'écran». 

Un menu apparaîtra, permettant de choisir 

comment envoyer le signal de l'ordinateur 

vers le vidéoprojecteur. 

NB: il est aussi possible de faire la 

manipulation par le menu «Démarrer», 

puis« Panneau de configuration» et« Se 

connecter à un projecteur». 

Si la manipulation ne fonctionne pas, refaites-la 

après avoir bien vérifié tous les branchements. 

Si cela ne fonctionne toujours pas, recommen­

cez toute la manipulation en allumant le PC 

d'abord, puis ensuite le vidéoprojecteur. 

Astuce 
Si vous ne voulez pas que le faisceau de 

lumière soit interrompu lorsque vous 

passez devant, ou si vous ne voulez pas 

avoir la lumière dans les yeux lorsque vous 

êtes devant l'écran, i l est possible de faire 

de la projection arrière (certains disent 

aussi qu'ainsi, l' image est plus nette ... ). Pour 

ce faire, placez le vidéoprojecteur derrière 

l'écran et inversez l' image projetée, soit au 

niveau de l'ordinateur, soit au niveau du 

projecteur. Cela nécessite toutefois p lus de 

place, puisqu'i l faut prévoir un dégagement 

derrière l'écran qui ne peut plus être collé 

au mur. 

Parole de pro 
Pierre B louvac, manager, Novem : «Mes 
trois conseils pour améliorer l'impact de vos 
présentations orales : 
7. Vous "dépolluer" l'esprit des problemes 
pratiques et matériels : 
~ prendre possession de la salle en 

amont de la présentation et prévoir des 
bouteilles d'eau pour les participants; 

~ vérifier le fonctionnement de l'ordinateur 
portable et du vidéo-projecteur; 

~ imprimer les supports pour les 
participants. 

2. Préparer votre ù1tervention: 
~ maîtriser votre support de A a z,. 
~ travailler votre entrée en matiere (impact 

des premiers mots); 
~ préparer quelques anecdotes 

directement liées aux sujets évoqués. 
3. Vous positionner en "acteur" lors de 
l'ù1tervention : 
~ créer un lien avec le public et vous 

adapter a ses réactions i 
~ ne pas lire votre "texte"; 
~ regarder individuellement les participants 

(éviter le regard d'ensemble); 
~ laisser une place à l'interactivité; 
~ prévoir un ''entracte" et respecter l'horaire 

de fin. de la (re-} présentation..» 

Soyez à l'aise avec votre diaporama 

Une fois la vidéoprojection enclenchée et le 

diaporama lancé, voici quelques astuces bien 

uti les aux orateurs : 

-+ Pour passer d'une diapositive à la suivante 

ou pou r lancer une animation, utilisez de 

préférence la touche «espace ». C'est la 

plus neutre et c'est ce lle avec laquelle 

vous courez le moins de risque de faire 

quelque chose d'inattendu. 

-+ Pour reven ir une diapositive en arrière, 

appuyez sur la ~èche «haut». 
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-+ Pour al ler di rectement à une diapositive, 

tapez son numéro (n'oubl iez pas d'utiliser 

la touche« maj »sur un ordinateur por­

tab le) et appuyez sur «ent rée». 

-+ f=aites un clic droit su r la diapositive, tou­

jou rs en mode d iaporama, puis« Options 

du pointeur» pour changer la nèche de 

votre souris en stylo, feutre ou surligneur 

et pouvoir écrire directement sur votre 

diaporama (pour entourer un mot impor­

tant par exemple). 

-+ Pour passer de votre d iaporama à un 

écran noir, appuyez sur la touche« n »de 

En résumé 
Préparez votre intervention orale en cinq 
étapes: 

> Étape 1 : analysez le contexte 
> Étape 2 : fixez-vous un objectif 

> Étape 3 : écrivez vos idées 

> Étape 4 : définissez un plan 

> Étape 5 : choisissez vos supports 
Préparez un diaporama clair et séduisant : 

> 1 slide (diapositive) toutes les trois 
minutes d'intervention ; 

> 30 mots par slide maximum; 
> évitez l'effet patchwork pour les arrière-

plans, les photos et les illustrations. 
Maîtrisez les aspects logistiques. 

Gérez votre stress avant de prendre la 

parole. 

Maîtriser les aspects verbaux et non 

verbaux de la prise de parole en public. 

Passez maître dans l'art de la projection. 

votre clavier. C'est très utile lorsque vous 

voulez atti rer l'attention du public vers 

un autre point de la pièce, le tableau par 

exemple. Appuyez de nouveau sur « n » 

pour reveni r à l'affichage normal. 

-+ Pour passer de votre diaporama à un 

écran blanc, appuyez sur la touche « b » de 

votre clavie r. C'est t rès utile lorsque vous 

voulez vous mettre en va leur ou attirer 

l'attention du public sur ce que vous fa ites. 

Placez-vous alors devant l'écran blanc, en 

p leine lumière. Appuyez de nouveau sur 

« b » pour revenir à l'affichage norm al. 

Fiches reliées 
l=iche n° 25 : «Comment délivrer 

des messages clairs et 
percutants ? » 

l=iche n° 30: «Co mment organiser des 
ré un ions p roductives?» 

l=iche n° 32 : «Comment prendre la parole 
et convaincre en ré union ?» 
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Comment organiser une 
conférence téléphonique 
ou une vidéo-conférence? 

Cette quest ion se pose quand vos inte r locuteurs se t rouvent sur différents sites. 

1. Organiser une conférence téléphonique 

3. Organiser une vidéo-conférence Comment organiser une 
conférence téléphonique 

ou une vidéo-conférence ? 
Comment se comporter lors 

2. d'une conférence téléphonique? 

Ler, wnférenlef> téléphoniquer, r,ont un mo1en de wmmuniquer de p\ur, en p\ur, répandu 
et qu'il faut maîtrir,er pour ne par, être dépar,r,é. 

Organiser une conférence 
téléphonique 
Aujourd'hui, deux systèmes permettent de 

mettre en relation plus de deux interlocuteurs 

par téléphone : 

-+ Un même appelant contacte success ive­

ment p lusieurs inter locuteu rs et les ajoute 

à la discussion en cours. 

-+ Un organisateur met en place une confé­

rence et donne un numéro de téléphone 

que tous les participants peuve nt appeler 

pou r être connectés automatiquement. 

Du point de vue du matériel, la mise en p lace 

d'une conférence téléphonique ne nécessite 

qu'un téléphone par interlocuteur. Où qu'i l 

soit dans le monde. Des apparei ls mobi les font 

aussi l'affa ire. 

Du po int de vue technique, il fau t passer par 

une société opératrice qui va mettre en place 

la « conf'ca ll » et mettre les d ivers inter locu­

teurs en liaison. Tous les grands opérateurs 

proposent ces services, de même que des 

opérateurs spécia lisés. Certains sites Internet 

offrent même ce service gratui t ement. 

Concrètement, l'organisateur de la conférence 

devra signa ler à quel horaire et quel jour il 

Définition : conférence 
téléphonique 
Appe l téléphonique concernant plus de deux 

interlocuteurs simultanément. On dit aussi 

« con/erence cal!» en anglais, raccourci en 

« conf'ca ll ». 

souhaite fai re sa conférence et, éventuellement, 

anticiper le nombre de participants. L'opérateur 

lui donnera le numéro de téléphone que les 

participants et lui devront composer pour se 

joindre à la discussion. Ce numéro est souvent 

assorti d 'un code qu'i l faut taper sur le clavier 

pour p réserver la confidentia lité de l'appel. 

Lorsqu'un participant veut se joindre à la d is­

cussion, il compose, depuis son té léphone, le 

numéro qu'on lui a fourni ainsi que le code. Il 

est alors automatiquement intégré a la discus­

sion en cours. Une petite sonnerie prévient les 

interlocuteurs qu'u ne nouvelle pe rsonne vient 

de se joindre à eux. 

Lorsqu'un partic ipant raccroche pour quitter 

la discussion (ou qu'i l est involontairement 

déconnecté, ce qui arrive encore parfo is), une 

aut re sonnerie prévient les participants. 

144 Fiche n° 34 : Comment organiser une conférence téléphonique ou une vidéo-conférence ? 
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Définition: vidéo-conférence 
Système qui permet à deux ou plusieurs personnes de se voir tout en ayant un échange audio. 

On parle aussi de visio-conférence ou visiophonie. 

Comment se comporter lors d'une 
conférence téléphonique? 

Lorsque vous entrez dans la d iscussion, les 

autres partic ipants sont prévenus, mais ne 

savent pas qui est arrivé. Il vous appartient de 

saluer à la cantonade et de vous présenter en 

donnant votre nom. 

Un des rôles de l'o rganisat eur de la conférence 

est de présenter tout le monde ou de laisser 

à chacun la possibi lité de se présenter. Il doit 

aussi introduire la discussion en p récisant : 

./ le contexte ; 

./ l'objecti f; 

./ les raisons de la présence de tous les 

participants; 

./ l'ordre du jour; 

./ l'horaire de fin. 

Lorsque les participants sont nombreux ou très 

éloignés (par exemple sur des cont inents diffé­

rents), il est possible qu'i l y ait un certain délai 

entre les émissions et les réceptions. Dès lors, il 

est très important. même plus qu'en face-à-face, 

de s'écouter et de ne pas se couper la parole. 

Comme vos inter locuteurs ne vous voient pas, 

il est d'usage de donner votre nom à chaque 

fo is que vous prenez la parole. 

En résumé 
Avant d'organiser une conférence 

téléphonique ou une visioconférence, 

assurez-vous que tous les participants 

disposent du matériel nécessaire et 

contactez un opérateur. 

Ces modes de communication supposent 

de faire un effort accru sur l'écoute et le 

respect du temps de parole d es autres 

participants, ainsi que sur l'acquisition de 

certains réflexes. 

Organiser une vidéo-conférence 

Trois systèmes permettent à des interlocu­

teurs qui ne sont pas sur le même site de par­

tager une réun ion tout en se voyant : 

./ des logicie ls permettent à des ordinateurs 

munis de webcams de se connecter entre 

eux via Internet; 

./ des d ispositifs vidéo personnels, ressem­

b lant à des télévis ions équi pées d'une 

caméra, permettent de voi r son ou ses 

interlocuteurs. La communication passe 

par la ligne té léphonique ; 

./ des dispositifs haut de gamme équipent 

certaines sa lles de réunion et permettent 

de relier deux ou plusieurs sa lles entre 

elles. Ils se composent de grands écrans, de 

caméras grand -angle et de micros de tab le . 

Comme pour la conférence téléphonique, il 

faut passer par un opérateur pour la mise en 

p lace. 

Du point de vue comportemental, on se rap­

proche ici fortement de la réunion classique. 

La seule différence réside dans la nécessité 

d'être encore p lus r igoureux sur l'écou te et le 

fai t de ne pas se couper la paro le. t::n effet, 

avec un disposit if audio, on arr ive vi te à une 

cacophonie inaudib le. 

Fiches reliées 
Fiche n° 19: «Comment préparer la sal le 

pour une réunion?» 

Fiche n° 31 : «Comment animer une 

réunion efficace?» 

Fiche n° 35 : «Comment fonctionne la 

téléphonie sur Internet?» 
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Comment fonctionne 
la téléphonie sur Internet? 

Cette question se pose quand : 

./ vous avez entendu parler de la «voix sur 1 P », mais ne savez pas comment cela 

fonctionne; 

./ vous voulez té léphoner moins cher. 

1. Le matériel nécessaire 
2. Les logiciels Comment fonctionne la 

téléphonie sur Internet ? 

La téléphonie f>Ur Internet e5t de pluf> en pluf> répandue; ne pa5 la maîtrif>er vou5 e'1-po5e 
au rif>que de pa55er pour quelqu'un d'allergique au'1- nouvelle5 telhnolo9ief>. 

C oncrètement , ce système permet de com­

muniq uer, sans coût ad d itionnel aut re que 

vot re abonnement Internet, depuis un ordi­

nateur vers un aut re o rdinateur, com me s'i l 

s'agissai t de deux téléphones. C'est par ticu liè­

rement intéressant lorsque vous devez joindre 

une personne dans un autre pays. 

Par ailleurs, la t echnologie Vo lP permet de 

nom b reux services associés (messagerie, 

co nférence à plusieurs, messages textes, etc.). 

Le matériel nécessaire 
Si vous disposez d'un o rdinateur et d'une ligne 

Inte rnet haut débi t, les seu ls é léments qui 

vous manq uent sont : 

./ unm1cro ; 

./ un casque d'écoute. 

Il est faci le de trouver d es combinés casque 

+ micro en magasin d 'informatiq ue ou sur 

Internet. 

Si vous disposez d'un ord inateur portab le, le 

Définition: téléphonie sur 
Internet ou encore VolP (Voice 
over Internet Protocol) 
Technique qui permet de communiquer en 

faisant passer les sons de la voi x par deux 

ordinateurs reliés par le réseau Internet. 

m icro et les enceintes intégrés font généra le­

men t l'affaire. 

C e rtaines ma rques ont d éveloppé d es t élé­

phones spéciaux q ui fonctionnent su r votre 

réseau Wi-r=i personnel et qui vous permet­

tent d e t éléphoner gratuitement. 

Les logiciels 
Pour fai re fonct ionner votre ordinateur 

comme un té léphone sur Internet, il vous faut 

un logic ie l. Il en existe de nombreux, notam­

ment gratu its, le p lus connu étant Skype. ~n 
particu lier, ce logic iel permet de : 

146 Fiche n° 35 : Comment fonctionne la téléphonie sur Internet? 
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./ communiquer gratuitement avec tous 

les autres utilisateurs connectés à ce 

moment-là; 

./ communiquer à tarif très réduit vers les 

mobi les et les fixes de toute la planète. 

Pour utiliser cette fonctionna lité, il faut 

créditer un compte à l'aide de sa carte 

bancaire. 

En résumé 
La téléphonie sur Internet permet de 

communiquer gratuitement entre deux 
ordinateurs, où qu'ils soient dans le monde. 

Le matériel nécessaire est constitué de : 

~ un ordinateur; 

~ un casque et un micro; 

~ un logiciel gratuit. 

Accessoirement ces logiciels vous permettent 

aussi d'envoyer des sms et des mms, ainsi que de 

vous connecter au réseau Wi-i=i le p lus proche. 

Les smartphones permettent de télécharger ces 

programmes et de téléphoner à un autre uti lisa­

teur, lui aussi connecté, sans consommer votre 

forfait. Certaines marques vendent même des 

téléphones spécialisés pour communiquer en 

Vo lP avec le logiciel intégré. 

Fiches reliées 
Fiche n° 11 : «Comment gagner du temps 

grâce à Internet?» 

Fiche n° 34: «Comment organiser une 
vidéo-conférence ou une 

conférence téléphonique?» 
Fiche n° 36 : «Comment bien communiquer 

au téléphone?» 
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Comment bien communiquer 
au téléphone? 

Cette question se pose quand : 

./ vous passez une grande partie de votre temps au téléphone ; 

./ vo us devez communiquer so uvent avec des interlocuteu rs é loignés. 

4. Après l'entretien 1. Les pièges de la communication au téléphone 

3. Pendant l'appel, soignez votre communication orale 

Comment bien 
communiquer au 

téléphone? 
2. Préparez votre appel téléphonique 

La c.ommunil ation au télépnone fait partie de5 plu5 diffil ile5 qui wient. f.\\e 5ou5-tend de nombreu'l­
piè9e5 qui viennent mettre en péril la bonne c.omprénen5ion de5 interlowteur5. 

Les pièges de la communication 
au téléphone 

De par sa natu re o rale et à distance, la com­

munica t ion par té léphone n'est pas fac ile : 

-+ Lorsque l'interl ocut eur appelle, on n'est 

pas forcément concentré sur son propos 

ni disponible pour lui, ce qui nuit à la 

qua lité de l'écoute. Dans ce cas, p renez 

l'habitude de ne pas d éc rocher et de rap­

pe ler vot re interlocuteur quand vous serez 

disponible pou r lu i. 

-+ On ne voi t pas son interl ocuteur, donc on 

ne peut pas ajuster ses propos ni le ton 

en fonction de ses réactions, en particu lier 

ses mi miques. On ne s'en rend pas toujours 

compte, mais c'est là un élément essentiel 

de la commu nication en face-à-face que l'on 

perd lorsque l'on passe par le téléphone. 

-+ Avec les mobi les, on té léphone partout, y 

compris da ns des end ro its bruyants (rue, 

voiture, etc.) ou alors qu'on est en train de 

fa ire au t re chose. 

-+ Les communicat ions longue distance peu­

vent encore être assez mauvaises et ce la 

nuit à la bonne compréhension. 

Préparez votre appel 
téléphonique 

Afin de mettre toutes les chances de votre 

côté, suivez ces q ue lques consei ls de 

préparation : 

-+ f=aites une fiche avec l'objecti f de votre 

appel, un plan pour l'entret ien et les 

noms et données import ants et d iffici les à 

mémoriser. 

-+ Prévoyez de quoi prendre des notes. 

-+ Ayez votre agenda à portée de main au 

cas où il faud rait p rendre un rendez-vous. 

-+ Demandez-vous q ue l est le mei lleur 

moment pour télépho ner, faites attention à 

un évent uel déca lage horaire. 

-+ Préparez-vous à laisser un message au cas 

où vous seriez en communica t ion avec une 

boîte voca le. Qu 'allez-vous laisser comme 

message? Seulement vos coordonnées 

pou r que l'on vous ra ppelle ou une partie 

d e l'information que vous deviez trans­

mettre? Si ou i, laq uelle? 

-+ ~ntraînez-vous à p rononcer les noms 

d iffici les, en particul ier celu i de votre 

interl ocu teu r. 

148 Fiche n° 36 : Comment bien communiquer au téléphone? 
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Parole de pro 
Rachid El tvleherzi, directeur pôle formation, El Quorum : «Au téléphone, votre interlocuteur ne 
vous voit pas, des lors votre voix devient essentielle. ~n particulier, vous devez faire attention à 
plusieurs éléments : 
~ Votre intonation: elle permet à votre interlocuteur de sentir vos émotions, vos sentiments. 
~ Votre sourire: il s'entend au téléphone, apporte de la chaleur et témoigne de votre prévenance; 

il donne une note plus agréable à l'entretien téléphonique. 
~ Votre débit: sî'I est trop rapide, vous donnerez lîmpression à votre interlocuteur que vous navez 

pas de temps à lui accorder. Sî'/ est trop lent, il peut être infantdisant. Sachez varier votre débit en 
fonction de lîmportance du message à transmettre et adaptez-le à votre interlocuteur. 

~ Votre articulation : une articulation mécanique, inammée et sans force ne suggere pas la vie. 
~ Votre volume: trop important, il est perçu comme une agression et énerve, tandis que trop 

faible, il gêne la communication en générant de l'incompréhension et fti1it par agacer. 
~ Votre respiration : elle régule le rythme cardiaque et diminue le trac. Si votre débit est 

trop rapide, vous communiquerez en apnée. Cela aura pour effet daccélérer votre rythme 
cardiaque et daugmenter votre stress. 

Pendant l'appel, soignez votre 
communication orale 

-+ Articu lez, parlez lentement et suffisam­

ment fort. 

-+ ~coutez votre interlocuteur sans lui cou ­

per la parole; on peut rarement bien écou­

ter pendant que l'on parle au téléphone. 

-+ Certaines part ies de votre communication 

non verba le passent par le téléphone et 

s'entendent de l'autre côté de la ligne. ~n 

particul ier: souriez, ne soupirez pas, ne tapez 

pas au clavier, ne jouez pas avec votre stylo ... 

-+ Reformulez aussi souvent que possible et 

avant tout les données importantes et les 

lieux et horaires du prochain rendez-vous. 

En résumé 
Pre nez conscie nce q ue la communication 
au téléphone est d iffic ile. 

Préparez soigneusement un appel 
important. 

Pendant la communication, soignez 

votre exp ression orale et prenez garde à 
cont rô ler ce qui est non verba l. 

Astuce 
Lorsque votre interlocuteur vous donne un 

numéro de téléphone, répétez, après lui, les 

nombres qui composent le numéro un à un et 

notez-les au fur et à mesure. Cela limite votre 

risque d'erreur et rassure votre interlocuteur. 

Après l'entretien 
f=aites un résumé de la discussion et archi ­

vez-le. Les paroles s'envolent et seuls les écrits 

restent . Vous pouvez aussi envoyer ce résumé 

par e-ma il à votre correspondant qui pourra le 

conserver à son tour. 

Fiches reliées 
!= iche n° 35 : «Comment fonctionne la 

té lépho nie sur Internet ?» 
!=iche n° 37 : «Comment laisser un message 

téléphonique et p rendre 
un message pour quelqu'un 

d 'autre?» 
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Comment laisser un message 
téléphonique et prendre un 
message pour quelqu'un d'autre? 

Cette question se pose quand : 

./ vous êtes au standa rd téléphonique d'une entreprise; 

./ vos co llègues basculent leurs appe ls sur vot re ligne ; 

./ vous n'obtenez pas toujours votre interlocuteur lorsque vous l'appelez. 

Quelle annonce laisser 

4 . sur votre messagerie ? l. Laisser un message sur une boîte vocale 

Prendre un message 

3. pour une autre personne 

Comment laisser un message 
téléphonique et prendre un 

message pour quelqu'un 
d'autre? 

Laisser un message à destination 
2. d'une autre personne 

Voili ili que.lque.5 évic\e.nle.5 qu'il e.5t toujour5 bon c\e. rappe.le.r, tant wnt rare.fi \e.5 pe.rwnne.5 qui 5ave.nt \e.5 applique.r 1 

Laisser un message sur une boîte 
vocale 
_. Lorsque vous appelez, préparez-vous t ou­

jours à la possi b ilité de ne pas avoir vot re 

inte r locuteur et de devoir laisser un mes­

sage. Il arrive souvent qu'un interlocuteu r 

laisse un message confus, tout simp lement 

parce qu'i l s'est retrouvé surpris et désem­

paré de tomber su r une boît e voca le. 

_. f=aites cou rt : un message de plus d 'une 

minute ne se ra pas écouté jusq u'au bout. 

_. C om mencez systématiquement votre 

message pa r votre nom. 

_. Le p lus souvent, terminez en laissant vos 

coordonnées. 

Astuce 
Afin de laisser un message dynamique 

d'une voix bien assurée, prenez toujours 

une large inspiration juste avant le« b ip ». 

Laisser un message à destination 
d'une autre personne 
Lorsque vot re correspondant est en ligne ou 

absent, il se peut q ue sa ligne soi t basculée 

vers ce lle de l'un de ses co llègues ou vers 

le standard . L'opération q ui consiste alors à 
demand er à cette personne de prendre un 

message, pou r le compte de votre interl ocu­

teur, se déroule suivant un p lan précis : 

_. Précisez qui vous êtes, laissez vos nom 

et p rénom ainsi que votre numéro de 

té léphone. 

_. Précisez le nom de la personne à laquelle 

vous vou lez laisser ce message. 

_. Si le message est particul ièrement urgent 

et/ou important, faites-le savoir. 

_. Donnez l'objet d u message, le sujet. le 

dossier avec leque l il est en ra pport. 

_. Délivrez un message court. 

_. Indiquez q uelle action vous souhaitez q ue 

votre interlocuteu r fasse dès la réception : 

./ vous rappeler; 

./ t raiter l'inform at ion donnée; 

./ accomp lir une tâche p récise. 
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Prendre un message pour une 
autre personne 

Lorsque vous êtes justement la personne vers 

qui un col lègue a basculé ses appels, il faut 

prendre des messages pour son compte. Le 

questionnement à destination de l'appelant 

suit le p lan énoncé ci -dessus. 

Quelle annonce laisser sur votre 
messagerie? 

L'annonce de votre répondeur professionnel 

est b ien souvent la première image que vos 

nouveaux interlocuteurs se feront de vous. 

~ l ie doit être travai llée. 

-+ ~vitez la musique qui ne sert qu'à brouiller 

l'écoute. 

-+ Donnez clairement votre prénom et votre 

nom, pour éviter d'avoir à écouter des 

messages qui ne vous concernent pas si 

l'appelant a composé un faux numéro. 

En résumé 
Préparez-vous à laisser un message, faites 

court et laissez vos coordonnées. 

Lorsque vous laissez un message à 
destination d'une autre personne, prenez 

garde à n'oublier aucune information 

importante. 

Uti lisez un mémo lorsque vous prenez 

un message à destination d'une tierce 

personne, pour n'oublier aucune 

information, ni aucune question importante. 

Soignez votre annonce de répondeur, c'est 

parfois la première impression que les gens 
ont de vous . 

-+ Rassurez l'interlocuteur sur le fait que vous 

aurez son message et que vous le rappe l­

lerez dès que possib le. 

-+ Si besoin, précisez les horaires où vous 

n'êtes jamais disponible ou les horaires où 

vous préférez que l'on vous appel le. 

-+ ~vitez, sauf si c'est vraiment impératif, 

le message en p lusieurs langues qui est 

donc, au moins, deux fois plus long que 

le message initial. Même si vos interlo­

cuteurs étrangers ne comprennent pas 

votre langue, ils ont tous la connaissance 

intuitive suffisante pour savoir qu'après le 

« b ip »,ils doivent parler. 

Astuce 
Téléchargez gratuitement et imprimez 

des mémos de prise de messages 
téléphoniques, qui contiennent les 

rubriques susmentionnées, sur www. 
bourrelly.org, rubrique« publications». 

Fiches reliées 
Fiche n° 12 : «Comment gagner du 

temps dans la lecture de 

mon courr ier et de mes 
messages?» 

Fiche n° 36: «Comment bien communiquer 

au téléphone?» 
Fiche n° 51 : «Comment m'assurer que mes 

e-mails seront bien lus et pris 
en compte ?» 

Communiquer à l'oral 151 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>­
Q_ 
0 
u 

Comment gérer la 
communication informelle? 

Cette question se pose quand : 

./ vous renco ntrez vos interlocuteurs en dehors du bureau; 

./ vo us entretenez des relat ions perso nnel les avec certa ins collègues. 

4.a. Votre objectif 

4.b. Votre accroche 

Votre présentation, 4. Préparez votre « elevator speech » 

4.c. votre raisonnement 

4.d. L'engagement 

Comment gérer la 
communication 

informelle? 

Les lieux et moments de la 
1. communication informelle 

Les avantages de la 

3. Pièges de la communication informelle 
2. communication informelle 

Beauwup de Gnoses se disent devant la malnine à laff ou au restaurant. "Parfois, àst \'information la plus importante de la 
journée 1 Dans les moments « privilé9its,,, nos interlowtwrs sont souvent plus détendus. û peut être un bon timing pour 

donner une information clélilate. /\ttention toutefois, le 1'(pe de wmmunilation ne wmporte pas que des avantages. 

Les lieux et moments de la 
communication informelle 

D'une manière générale, la communication 

informelle est assoc iée aux lieux où l'on ne 

parle pas forcément de « t ravail », mais où ce la 

peut se produire sans être incongru : 

./ machine à café; 

./ ha ll d 'entrée, cou loirs ; 

./ ascenseurs; 

./ se lf, restaurant d'entreprise, restaurant 

hors de l'entreprise; 

./ terrain de golf ; 

./ t rain , avio n. 

Certains moments spéciaux d e la vie de l'en­

treprise se prêtent aussi très bien à la co mmu­

nicatio n informelle: 

./ pot de départ; 

./ fête, soi rée d 'entrepr ise; 

./ fo rmat ion; 

./ événement à l'extérieur, ince ntive, team 
building. 

Les avantages de la 
communication informelle 

La com munication informelle offre d e nom­

breux avantages lorsq ue l'on veut convaincre 

un inter locu teur d 'accepter une idée, un pro­

jet ou un accord : 

-+ L'interlocuteur est p lus détendu, moins sur 

la défensive . 

-+ On peut sort ir d u cad re, surprendre l'inter­

locuteur, lui parler d e choses auxquelles il 

ne s'at tend pas venant de nous. 

-+ On peut tester d es idées, des hypothèses, 

sans trop s'engager. 

Pièges à éviter 
Parce qu'elle est mo ins formelle, justement, 

elle est moins cod ifiée, ce q ui comporte de 

nombreux désavantages : 

-+ On a généra lement moins de temps q ue 

lors d 'un rendez-vous fo rmalisé. 

-+ On peut être interrompu à tout moment. 

152 Fiche n° 38 : Comment gérer la communication informelle? 
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-+ On ne sait pas toujours qui est à côté et 

qui écoute. Ce peut être un col lègue ou 

un concurrent. Ceci est va lable dans le 

train ou au restaurant, mais est d'autant 

plus vrai dans le restaurant en bas de 

l'entreprise dans laquelle on a rendez-vous 

dans une heure. 

-+ ~lie est difficile à formaliser. 

-+ Il est diffici le d'y obtenir un compromis 

ferme, un accord formel. 

Préparez votre « elevator speech » 

Vous avez un projet à présenter, vous vou ­

lez conva incre d'une idée ou vendre quelque 

chose et avez décidé de le faire à l'occasion 

d'une communication informelle, car habituel ­

lement, vous ne pouvez pas contacter cette 

personne. Il va vous fa lloir surprendre votre 

interlocuteur, l'intéresser et le convainc re en 

deux minutes. C'est ce qu'on appelle un« efe­

vator speech» (un discours, «speech», tai llé 

pour pouvoir être délivré dans un trajet d'as­

censeur,« efevator», de deux minutes). 

Votre objectif 

Il doit être préparé avec soin pour être 

efficace : 

-+ Que voulez-vous obtenir exactement d e 

cette personne? 

-+ Sous que lle forme? 

-+ Quand? 

-+ Quelle suite souhaitez-vous donner, idéale-

ment, à cette rencontre informelle? 

Votre accroche 

~ l ie doit être courte et dévoiler non pas l'in ­

térêt du projet pour vous, mais l'intérêt que 

pourrait avoir votre interlocuteur à vous écou­

ter. Votre première phrase ne doit pas parler 

de vous, mais d e lui, de son contexte, d'une 

de ses problématiques, de son actualité ... Plus 

vous vous montrerez informé et pertinent dans 

votre accroche, plus vous susciterez d'intérêt. 

Une autre bonne manière de procéder 

consiste à poser une question ouverte et per­

tinente qui amène votre interlocuteur à pen­

ser que vous savez de quoi vous parlez, tout 

en lui laissant la possibilité de s'exprimer et de 

faire montre de son expertise (ce que les gens 

adorent faire en général). 

Exemple 
Je me souviens d'avoir croisé l'animateur 

Patrice Laffo nt dans un cocktail alors que 
je travaillais just ement à la création d 'un 

jeu télévisé pour un cl ient. J'y ai vu, t out 
de suite, l'occasion de recue illir l'avis et 

pourquoi pas l'appui d 'un professionnel 

influent d u secteur. Il était entouré de 

nombreuses personnes et en t rain de 

parler. Je me su is approché, sûr de moi, et 

me su is placé face à lui, puis j'ai attendu 

qu'il remarque ma présence. Lorsqu'il m'a 

interrogé du regard, du genre «Oui t'es, 
toi?» j e l'ai sa lué poliment et lu i ai demandé 

«Monsieur La/font, en tant que professionnel 
du secteur, pensez-vous qu'il existe une place, 
dans le paysage audiovisuel mondial, pour 
des jeux télévisés de création française?» 
Il a d 'abord été surpris, puis a trouvé la 

q uestion intéressante et m'a donné sa v ision 

argumentée. Je lui ai dit que j'étais tout à 
fait d 'accord et que c'était justement pour 

cela que je travaill ais à la créatio n d 'un jeu 

d 'un type nouveau. Je lui ai demandé s' il 

était intéressé par une présentation de mon 

p roj et et il m'a accordé un rendez-vous que 
nous avons p ris sur le champ, sous le regard 

médusé des autres convives. 

Votre présentation, votre raisonnement 

Sans surprise, en deux minutes, il va vous fal loir 

al ler droit au but. ~tre clair, concis et focalisé sur 

une bonne idée et une seule. Orientez-vous tout 

de suite sur le bénéfice que votre projet apporte 

à votre interlocuteur, séduisez-le avec une pro­

messe, faites-l e rêver. Si vous pouvez identifier un 

problème réel qu'a votre interlocuteur et le ras­

surer sur le fait que vous pouvez lui apporter une 

solution, il décuplera son attention pour vous. 
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L'engagement 

Une fois votre démonstration faite, il vous faut 

va lider l'intérêt de votre interlocuteur par un 

engagement de sa part : 

./ un rendez-vous; 

./ la p romesse de lire votre courrier (et 

donc il vous donne sa carte de visite) ; 

./ un accord informel, mais sur lequel vous 

pourrez le relancer ... 

En résumé 
La communication informelle présente des 

avantages, mais aussi des inconvénients. 

L' elevafor speech permet de présenter un 

projet ou de convaincre une personne à qui 

on n'a pas accès d'ordinaire. 

Il doit être soigneusement préparé comme 

toute communication. 

Si vous n'obtenez aucun engagement de sa 

part , vous aurez loupé votre cible. Soit qu'il ne 

compte donner aucune suite à votre courte 

présentation, soit qu'il va, au cont raire, s'inspi ­

rer de l'excellente idée que vous venez de lui 

communiquer, sans vous impliquer p lus avant . 

Voyez la fin de cet entretien éclair comme un 

contrat du type : je peux vous e n dire plus si 

vous m'accordez p lus de temps. Ou encore, 

je vous ai déjà donné une bonne idée (c'est­

à-dire apporté de la valeur) en deux minutes, 

1mag1nez ce que ce sera quand nous nous 

serons vus deux heu res! 

Fiches reliées 
Fiche n° 40 : «Comment adapter ma 

communication à chacun de 

mes interlocuteurs? » 

Fiche n° 59 : «Comment adapter mon 

re lationne l aux diffé rents 

mome nts de la v ie d e 

l'entreprise? » 

154 Fiche n° 38 : Comment gérer la communication informelle? 
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Comment développer 
mon pouvoir de persuasion? 

Cette question se pose quand vous devez convaincre vos interlocuteurs. 

Ne ré;:igisscz pas tout de suite, prenez 

5.a. le temps d'assimiler l'objection 

Pilier n· 5 ; sachez traiter 

5. les objections 

Pilier n• 1 : soyez convaincu 

1. pour mieux convaincre 

Comment Pilier n' 2 : utilisez le triangle 2.a. Les fai ts 

S.b. Questionnez pour approfondir 

Reconnaissez le champ où 
5.c. votre interlocuteur a raison 

Traitez l'objection le plus 
5.d. objectivement possible 

développer mon 2. de l'argumentation 2.b. Le raisonnement 

2.c. L'émotion pouvoir de 
persuasion ? 

4. Pilier n' 4 : illustrez votre propos par des e• emples et des métaphores 
3. Pilier n• 3 : élevez-vous dans les enjeux de votre interlocuteur 

La persuasion s'appuie sur linq piliers. L'applilation de lette méthode dam, votre wmmunilation 
professionnelle garantit le développement de votre pouvoir de wnvidion. 

Pilier n ° l : soyez convaincu pour 
mieux convaincre 

Il est toujours plus facile d'être convaincant 

lorsqu'on est soi -même convaincu. Si vous 

devez faire passe r une idée, demandez-vous 

d'abord à quel point vous y croyez vous-même. 

Délimitez précisément le périmètre dans 

lequel vous êtes d'accord avec ce message et 

voyez en quoi vous y êtes opposé. Tâchez de 

vous convaincre vous-même en développant 

des arguments et des contre-arguments effi ­

caces pour vous. Ce trava il a deux vertus : il 

prépare l'argumentation que vous déploierez; 

il renforce votre auto-conviction, qui vous ren ­

d ra p lus sincère et donc p lus persuasif. 

Pilier n ° 2 : utilisez le triangle de 
l'argumentation 

Parfois improprement appelé «triangle d'Aris­

tote», cette figure dispose que toute argumen­

tation doit comporter des é léments de trois 

ordres. 

Émotion 

Faits Raisonnement 

Le triangle de \'argumentation 

Les faits 

Ils sont la base sur laquelle vous pourrez 

appuyer votre argumentat ion de façon inat­

taquab le. Un fait objectif est incontestable et 

sert donc de support solide à un raisonnement. 

Exemple 
Observez un vendeur de boissons fraîches 

su r une plage du sud de la !=rance. Il 

cherche à convaincre les vacanciers 

d'acheter ses bouteilles.« //fait chaud» 
ou «Le harle plus proche est à cinq cents 
mefres» sont des faits objectifs qu 'il peut 

tout à fait utiliser. 
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Le raisonnement 

C'est la relation logique entre deux éléments. 

Là encore, c'est inattaquable, parce que la 

logique est censée être la même pour tout le 

monde. 

Exemple 
La relatio n « Il fa it chaud, donc les gens 
d e la plage ont soif, donc ils o nt besoin 

de bo issons fraîches, donc ils vont me les 
acheter » comporte une logique to ut à fait 

accept able. 

L'émotion 

Exemple 
N otre vendeur peut observer ses clients 

mettre en avant certa ines ca racté rist iques 
personnelles pour appuyer son 

argumentatio n : 
~ «Madame, je vois que vous êtes 

enceti1te. » 

~ « Votre petit garçon court heaucoup 
derrière son ha/Ion.» 

~ « Votre houteille d'eau est vide. » 

Pour ce vendeu r, une argument ation 

persuasive, fondée sur l'ut ilisation du 

tr iangle pourrait être : «Bonjour Madame, 
il fait très chaud et je vois que votre petit 
garçon court heaucoup enjouant au ha/Ion, 
puisj"e vous proposer une houteille d'eau 
fraîche?» 
Dans cet exemple : 

~ «Il fait très chaud» et « Votre petit garçon 
court heaucoup» sont des fa its. 

~ La relatio n «Il fait chaud» + « Votre 
garçon court heaucoup » = «Il doit avoir 
sot/» = « Vous devez m'acheter une 
houteille d'eau» est le raisonnement. 

~ Le fa it qu'il s'ad resse à une mère de 

fam ill e en tant que tel le, qu'il lui pa rle de 

la santé et du confort de son peti t garçon 
est l'émotion. 

~tymologiquement. l'émotion est ce qui met 

en mouvement. Pour convaincre quelqu'un, il 

faut le faire bouger, l'attirer vers soi . Pour cela, 

il faut personnaliser son argumentation : parler 

de votre interlocuteur plutôt que de parler de 

vous, s'intéresser à lui et prendre en compte 

sa situation particul ière. 

Pilier n° 3 : élevez-vous dans les 
enjeux de votre interlocuteur 

Exemple 
A u M oyen Âge, t ro is chefs de chantier 
discutent de la manière de convaincre 

leurs t ail leurs de pie rre de bien fa ire leu r 
travail : 

«Je leur demande de hien tailler leurs 
pierres», anno nce le p remier. 

«Je leur montre qu'ils sont en train de 
construire une cathédrale», explique le 

deuxième. 
«Je leur a/firme qu'ils sont en train de 
gagner leur place au paradis», d it le 
tro isième. 

Pour convaincre quelqu'un de fai re quelque 

chose ou d'adopter une idée. un point de 

vue. il faut avant tout lui montrer son intérêt 

dans ce changement. C'est le but de toute 

argumentation : 

-+ «Achetez tel yaourt, il fera du bien à votre 

santé.» 

-+ «Achetez telle voiture, vous aurez l'air 

d'une star.» 

-+ «Pensez comme moi. ce la vous fera passer 

pou r intelligent auprès de votre entourage.» 

Plus vous situez cet intérêt haut dans les enjeux 

de votre interlocuteur. p lus il sera sensible à 
votre argumentation. Pour cela, vous devez 

vous intéresser à lui pour identifier ses leviers 

de motivation. ~st-ce l'argent. le pouvoir. la car­

rière. la famille. etc.? Quelles sont ses attentes 

et ses problématiques? Puis voyez en quoi 

156 Fiche n° 39 : Comment développer mon pouvoir de persuasion ? 
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vous pouvez relier ce dont vous cherchez à le 

convaincre aux enjeux particuliers que vous 

avez identifiés. Pouvez-vous lui donner quelque 

chose qu'il recherche? Pouvez-vous résoudre 

un p roblème? Plus vous vous rapprocherez de 

ses enjeux importants, cruciaux, voire vitaux, 

plus vous serez persuasif. Dire d'un yaourt qu'il 

fait baisser le taux de cholestérol et qu'il sauve 

potentiellement votre vie est p lus convaincant 

que d'affirmer qu'il a bon goût ! 

Astuce 
Commencez votre argumentation par la 

formu lation du bénéfice que retirera votre 

interlocuteur. «Je viens vous voir pour 
vous proposer une solution à ... »;« Avez­
vous la préoccupation de ... ? Oui? /;h bien 
moi aussi! C'est pourquoije voudrais vous 
parler de ... ». Ainsi, vous commencez tout 

de suite par lui parler de lui et vous lui 

montrez que vous vous êtes intéressé à sa 

situation particu lière et que vous avez des 

bénéfices importants à lui apporter sur ses 
enjeux les plus élevés. Vous mettez toutes 

les chances de votre côté pour obtenir une 

écoute attentive et déjà intéressée. 

Parole de pro 

Pilier n ° 4 : illustrez votre propos par 
des exemples et des métaphores 

La puissance de persuasion des exemples, 

il lustrations et autres métaphores n'est p lus 

à démontrer. Prenez le temps de connaître 

votre interlocuteur pour identifier ses centres 

d'intérêt et ses champs d'expertise. 

Il pratique le tennis? Dites-lui que manquer 

ce rendez-vous serait comme faire une double 

faute. 

Il joue de la musique? Dites-lui que de ne pas 

préparer ce rendez-vous serait comme entrer 

dans un orchestre pour un concert sans avo ir 

répété. 

C'est un expert de l'informatique? Dites-lui 

que p rendre cette décision doit se faire en 

toute logique, en ne se basant que sur les fa its, 

comme le ferait un ordinateur. 

L'h istoi re des chefs de chantier et des tailleurs 

de pierre ci-dessus constitue un parfait exemple 

du pouvoir d'illustration des métaphores pour 

faire comprendre quelque chose de difficile. 

Éric Faure, responsable de la pédagogie, Core lations : «Pour convati?Cre, ce qui compte n'est 
pas de donner l'argument qui vous persuaderait, mais celui auquel l'autre est sensible. Au total, 
il existe six leviers de motivation. Ils interviennent dans tous nos choix, professionnels comme 
personnels. /;n général, nous en avons chacun deux favoris : 
~ techniques, chiffres, argent: performance, démonstration "carrée'; logique chiffrée; 
~ confort: les aspects pratiques, la fonctionnalité, "ne pas s'embêter avec ça"; 
~ sécurité: la garantie, les références, la fiabilité, la tradition, le sérieux de /'interlocuteur ou du 

produit; 
~ sympathie: la qualité relationnelle, le contact, la proximité; 
~ valorisation: unicité, différence, être reconnu comme "pas pareil que les autres"; 
~ nouveauté: aimer la technologie, le changement, l'inédit. 
D'abord, les utilisez-vous tous? N'y en a-t-il pas un ou deux que vous privilégiez 
systématiquement, et d'autres que vous négligez systématiquement? Quand on n'arrive pas 
à convaincre, c'est tout simplement que nous avons mal sélectionné nos arguments! Solution: 
demandez-vous systématiquement quelle est la motivation de telle personne ou de tel groupe et 
agissez en conséquence.» 
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Pilier n ° 5 : sachez traiter les 
objections 

La capacité à traiter les objections représente 

une grande part du pouvoir de persuasion. ~n 

effet, personne n'est faci le à convaincre et vos 

interlocuteurs auront bien souvent tendance 

à vous contredire. Le risq ue lorsque vous vous 

voyez objecter un cont re-argument est de 

répondre tout de suite, de façon épidermique, 

et de montrer à l'autre en quoi il a tort et vous 

raison. Ce faisant, vous risquez fort de verser 

dans la polémique et l'affrontement, de ne pas 

être entendu ou compris et d'aboutir à un confot 

relationnel. La méthode que je vous propose de 

suivre pour le traitement des objections évite ces 

problèmes. ~lie se décompose en quatre étapes. 

Ne pas réagir 

Questionner pour approfondir 

Reconnaître le champ où 
l' interlocuteur a raison 

Répondre objectivement 

Les iiuatre. é.tape.s llé.s du traite.me.nt des o~e.dions 

Ne réagissez pas tout de suite, 
prenez le temps d'assimiler l'objection 

Du point de vue personnel et comporte­

mental, les objections sont difficiles à vivre. 

~lies peuvent être formulées vio lemment ou 

encore vous remettre en cause directement 

en tant que personne p lutôt que de cibler ce 

que vous dites. Quelque part, les objections 

sont une négat ion de vos idées et de ce en 

quoi vous croyez. Les traiter efficacement 

signifie d'abord les remettre à leur juste place. 

Ne les considérez pas comme des attaques 

personnel les, mais voyez-les p lutôt comme 

une opportunité de poursuivre sur le chemin 

de la persuasion. Ne réagissez pas fortement à 

une objection et prenez le temps de l'écouter 

jusqu'au bout. Le mei lleur moyen d'ass imiler 

sereinement une objection consiste à : 

.,/ l'écouter jusqu'au bout, sans interrompre 

votre interlocuteur; 

.,/ respecter une pause silencieuse avant de 

passer à l'étape suivante. 

Questionnez pour approfondir 

Une objection peut en cacher une aut re. De 

même, votre interlocuteur hésitera peut­

être à vous donner d'un coup l'ensemble de 

ses points de réticence. C'est pourquoi il est 

essentiel d'approfondir le contre-argument 

par un questionnement visant à cerner la 

nature et le périmèt re exacts de l'objection. 

Ut ili sez des questions ouvertes : «Que voulez­
vous dire par là ?», « f n quoi exactement cela 
vous pose-t-if problème?», «Quelle solution 
vous paraîtrait la meilleure?», «Quelles sont 
les conséquences négatives dont vous par­
lez?», etc. 

Ne passez à l'étape suivante que lorsque vous 

êtes sûr d'avoir cerné avec précision la nature 

et l'importance de toutes les objections. 

Reconnaissez le champ où votre 
interlocuteur a raison 

Votre interlocuteur n'a probablement pas tort 

dans tout ce qu'il dit. Pour crédibi liser votre 

opin ion, ne vous lancez pas dans une dénéga­

tion systématique de tout ce qu'il avance. 

Au contra ire, sac hez reconnaît re là où il a rai ­

son pour mieux tra ite r là où vous n'êtes pas 

d'accord : «Je vous rejoins sur l'importance du 
coût de cette solution, mais je voudrais insis­
ter sur les nombreux avan tages», « Vous avez 

raison d e souligne r les difficulté s que ce la 
pose, toutefois ... » 
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Traitez l'objection le plus 
objectivement possible 

Une fois que vous avez abondé part iellement 

dans le sens de votre interlocuteur, il sera 

plus enclin à vous écouter avec bienveillance. 

Profitez-en pour apporter une réponse à ses 

questions, une expl ication à ses doutes ou 

une affi rmation à ses contradictions. Pour 

cela, utilisez autant que possible des faits 

connus de tous, des raisonnements logiques 

et appuyez-vous sur des documents. Plus vous 

apporterez de preuves, plus votre traitement 

des objections sera pertinent et efficace. 

Traitez l'objection champ pour champ 

Traiter l'objection champ pour champ n'est pas 

un défaut de prononciation. Cela veut dire 

qu'à une objection de type financie r, «votre 

projet coûtera trop cher», il faut répond re par 

En résumé 
Le pouvoir de persuasion s'appuie sur: 
~ l'auto-conviction; 
~ l'équilibre de l'argumentation; 
~ le ciblage des enjeux de l'interlocuteur; 
~ l'illustration des propos; 

~ le traitement des objections. 
L'équilibre de l'argumentation s'obtient par 
l'utilisation de trois sortes d'arguments, 
schématisés dans le «triangle de 
l'argumentation». 
Le ciblage des enjeux de l'interlocuteur 

sert à lui parler de lui et en priorité de ce 
qui l'intéresse au plus haut point. 

L'illustration des propos doit se faire par 

le biais d'exemples ou de métaphores en 
lien direct avec les centres d'intérêt ou 
d'expertise de l'interlocuteur. 
Le traitement des objections doit se faire 

en quatre étapes: 
~ ne pas réagir; 
~ approfondir; 
~ délimiter la zone où l'interlocuteur a 

raison; 
~ répondre factuellement. 

un argument financier, « c'est vrai que c'est oné­

reux mais le retour sur investissement se fa it 

sur un an à peine». À une objection sur la qua­

lité, «votre aspirateur est moins puissant que 

celui de la concurrence», il faut répondre par 

la qualité, «c'est vrai, c'est pour qu'il soit p lus 

silencieux et économe en énergie». Répondez 

toujours sur l'axe que votre interlocuteur a uti­

lisé pour faire son objection. 

Parole de pro 
Éric Faure, responsable de la pédagogie, 
Corelations : «Pour les rendez-vous 
importants (embauche, vente, demande 
d'augmentation de salaire, etc.), il y a 
un horaire idéal: à partir de 76 heures. 
Il y a bien sûr des exceptions, mais 
statistiquement, les personnes sont 
plus réceptives, moins critiques, plus 
''acheteuses" à ces horaires-là. Il est donc 
plus facile de les convaù1cre. Il y a deux 
raisons à cela. D'une part, /'instùlCt grégaire 
de l'homme a programmé que le matin est 
le moment de la chasse, et le soir; celui de 
la détente. Projeté dans notre société, cela 
se traduit par un lâcher prise beaucoup 
plus facile le soir que le matin. D'autre part, 
chez la plupart d'entre nous, l'hémisphere 
gauche du cerveau (rigueur; organisation, 
analyse) est plus performant le matù1, 
alors que l'hémisphere droit (créativité, 
ouverture, relation) fonctionne mieux 
l'apres-midi. » 

Fiches reliées 
Fiche n° 25: «Comment délivrer 

des messages clairs et 

percutants? » 
Fiche n° 32 : «Comment prendre la parole 

et convaincre en réunion?» 
Fiche n° 40 : «Comment adapter ma 

communication à chacun de 
mes interlocuteurs? » 
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Comment adapter ma 
communication à chacun 
de mes interlocuteurs? 

Cette question se pose quand : 

./ vous avez des interlocuteurs d iffé rent s; 

./ il est p lus faci le pour vous de communique r avec certa ins qu'avec d'autres. 

La matrice et les quatre 
2.a. quadrants de base 

Comment adapter votre 
2.b. communication 

2. La méthode DISC 
Comment adapter ma 

communication à 
chacun de mes 
interlocuteurs ? 

Les systèmes de représentation 
1. sensorielle dominants 

Comment repérer le système de 
représentation sensorielle 

1.a. dominant de votre interlocuteur ? 

Comment vous adapter au système 
de représentation sensorielle 

l .b. dominant de votre interlocuteur ? 

Tou5 vo5 interlowteur5 sont difflrenfa et, dè5 lor5, vou5 ne pouvez.. p.35 \e5 wnvainlre ou \e5 motiver de la même maniire, ni 
même vou5 faire wmprendre d'eui par \e5 même5 voie5. \Jou5 devez.. adapter votre di5lOUr5 à lhaque personne, au55i bien du 

point de vue de \a forme que du fond. Deui approlhe5 permettent de réali5er œt objutif. 

Les systèmes de représentation sensorielle dominants 

Chaque individu n'uti lise pas ses cinq sens d e 

la même manière. Nous avons tous un sens 

«préféré». Parmi toutes les informations que 

nous renvoi e notre environnement, certains 

privilégient les sons, la musique ou les paroles, 

alors que d'autres s'intéressent davantage aux 

images, cou leurs et mouvements. On dit des 

premiers qu'i ls sont «auditifs» et des seconds 

qu 'il s sont «visuels». Une tro isième catégorie 

de personnes est appelée «kinesthésiq ues». 

La kinesthés ie désigne l'ensemble des tro is 

autres sens (le goût, le toucher et l'odorat), 

ainsi que le sens d e la sensation interne et du 

déplacement.« Je me sens bien»,« J'ai chaud», 

«J'ai faim», «Je suis assis confortablement», 

«Je bouge ve rs l'avant», sont des phrases à 
connotation kinesthésique. 

' A savoir 
50% de la population est à dominante 
visuelle, 30% à dominante auditive et 20% 

à dominante kinesthésique'. 

Bien entendu, nous uti lisons tous nos cinq 

sens, c'est pourquoi nous parlons ici d e sys­

tème de représentation sensorie lle domi­

nant. ~tre visue l signifie avoir une préfé rence 

pour les informations de type visuel (images, 

écrits, v idéos, etc.). Ceci a une in~uence sur 

la manière dont ces personnes comprenne nt, 

apprennent, retiennent et apprécient une 

information. Il en est de même pour les audi ­

t ifs et les kinest hésiques. 

Si vous parvenez à repére r le système de 

représentation sensorielle dominant de votre 

inte r locut eur, vous pourrez adapter votre 

communication pou r vous rapprocher d e ce 

qui est fa ci le pour lu i de comprendre, d'ap­

prendre, d e retenir ou d'aimer. 

1. Données citées par Jérôme Boutil lier, thérapeute et coach, 
enseignant à l'Inst itut Normand de coaching et de thérapies 
brèves sur son site Internet : www.hypno-so lut ions.net. 
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Comment repérer le système de 
représentation sensorielle dominant 
de votre interlocuteur? 

Plusieurs indices permettent de se faire 

une idée précise de la préférence de son 

interlocut eur. 

Système dominant 

Visuel 

Auditif 

Kinesthésique 

~epirez. \'environnement de travai\ 

Le bureau de votre interlocuteur en dit long sur 

ses p références. Un visuel est dérangé par un 

bureau en désordre et a du ma l à s'y concen· 

trer tant son regard est sans cesse captivé par 

les objets accumulés. Un kinesthésique, lui, 

privi légie sans doute son confort et l'ambiance 

de travai l. [;,nfin, un auditif peut travailler en 

musique ou a, au contrai re, besoin du si lence. 

Système dominant 

Visuel 

Auditif 

Kinesthésique 

ldentifiez. \es t:.entres d'intérêts 

Les passions, les hobbies, les occupations et 

le métier d'une personne sont très souvent en 

lien avec son système d e représentation sen· 

sorielle dominant. Voici quelques exemples : 

Exemples de passions, de centres d'intérêts 

photographie, cinéma; 

mode, luxe, décoration ; 
lecture ; 

événementiel, marketing, publicité. 

musique, chanson ; 

dialogue, discussions entre amis; 
communication, négociation, vente, management. 

sport, activités physiques ; 

confort, repos, détente, massages, balnéothérapie; 
gastronomie. 

fait es attention auy. ditai\s 

Parfois, un vêtement ou une expression peu· 

vent mettre sur la voie. Retenez qu'une kines· 

thésique préfère une pa ire de chaussures 

confortab le à une j o lie pai re douloureuse. 

Chaque système de représentation senso· 

riel le dominant va avec son lot de mots et d'ex· 

pressions adaptés. Voic i quelques exemples 

détaillés dans le tableau suivant : 

Exemples de mots et d'expressions courants 

o« Je vois ce que vous voulez dire »; 
0 « C'est clair » ; 
0 « Ëtre sage comme une image » ; 
0 « Porter un regard sur »; 
0 « Avoi r un point de vue sur ». 

0 « C'est réglé comme du papier à musique »; 
o« Je suis le chef d'orchestre de cette équipe »; 
0 « Nous sommes sur la même longueur d'ondes »; 

o« Je vous reçois cinq sur cinq » ; 
0 « Je suis tout ouïe». 

0 « Tourner en rond » ; 

o« Se mettre en mouvement »; 
o« Se sentir mal à l'aise à l' idée que » ; 
0 « Avoir le sentiment que ». 
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Bien sûr, ces détai ls ne sont pas une science 

exacte et chacun est suscepti ble d'uti liser 

chacune de ces expressions, quel q ue soit son 

système dominant. Ils peuvent toutefois vous 

mettre sur la voie ou confirmer une intuition. 

Comment vous adapter au système 
de représentation sensorielle 
dominant de votre interlocuteur? 

Adapte.z.-vous sur le. fond 
Lorsque vous devez motiver ou convaincre 

quelqu'un, rapprochez-vous de ce qui le 

concerne vraiment au p lus profond de son 

êt re. Les centres d'intérêt et les motivations 

profondes sont étroitement liés aux préfé­

rences des individus. Adaptez vos proposi­

tions, les cha llenges que vous mettez en place 

ou encore les récom penses données, aux 

attentes de votre interlocuteur. C'est ainsi que 

vous produirez le plus d'impact sur lu i. 

Adaptez. la forme. de. votre. GOmmunic..ation 
Lorsque vous avez repéré le système de 

représen tation sensorie lle dominant de votre 

interlocuteur, adaptez votre communication 

en choisissant : 

./ les mots et expressions ayant le plus de 

chances de le toucher (voir plus haut); 

./ les métaphores ayant le plus de chances 

de le marquer; 

./ les exemples qui vont vraiment faci li ter sa 

compréhension; 

./ les supports et canaux de communication 

les plus efficaces (par exemple, un sup­

port écrit, un schéma ou une vidéo pour 

un visue l ; une expérience vécue pour 

un kinest hesique; ou un expose ou de la 

musique pour un auditif). 

La méthode Dise 

Issue des t ravau x en psychologie de Wi lliam 

Moulton Marston, de C arl Jung et du cabi ­

net TTl 2
, cette méthode permet de classer 

les individus suivant q uatre typo logies de 

comportements. ~n connaissant votre profil 

et celu i de votre interlocuteur vous pourrez 

adapter votre commu nicat ion pour : 

./ éviter les erreurs et les impairs; 

./ améliorer l'impact de vos messages; 

./ augmenter votre pouvoir de persuasion. 

La matrice et les quatre quadrants 
de base 

On peut classer les comportements ind ivi­

duels selon deux axes : 

./ agir sur l'envi ronnement ou l'accepter tel 

quel ; 

./ percevoir l'environnement comme hostile 

ou favorab le. 

~n construisant une matrice avec ces deux 

axes, les quatre quadrants définissent quatre 

profi ls comportementaux bien distincts. 

Environnement hostile 

c D 
Passif ••••••Il••••••• Actif 

s 1 
Environnement favorable 

Le:, quatre profil:, Dl'Z>l 

2. !=ondé en 1984 aux ~tats-Unis. le cabinet Target Train ing 
Internationa l est spécial iste de l'élaboration de tests d'évaluation 
et de personnalité. 
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Nous avons tous en nous les quatre pro­

fils, ma is un ou deux d'entre eux s'expriment 

majoritairement. C'est ce qui fait que les indi­

vidus sont tous différents et se comportent 

différemment. 

Le profi\ D - DOMlNANC.f, 

Les personnes à forte DOMINANC~ sont 

centrées sur l'action et la recherche de résul ­

tats. ~ l ies sont directes, rapides et ont une 

forte volonté de contrôle des événements. 

~ l ies sont froides, st ratèges et rationne lles. On 

peut les reconnaître : 

./ à leur vo lonté d 'agir sur leur environne­

ment. de changer les choses, de gagner 

(de l'argent ou du pouvoir); 

./ aux relations franches, directes et« orien­

tées résultats» qu'elles entretiennent avec 

autrui; 

./ à leur style de communication t rès rapide, 

vo ire sec, centré sur la paro le et non sur 

l'écoute; 

./ aux défis qu'el les se fixent. aux risques 

qu'elles prennent, à leur capacité à tou ­

jours se rel ever et poursu ivre leur but. 

Le profi\ l - lNfLUf,NC.f, 

Les personnes à forte INf=LU~NC~ sont rela ­

t ionnelles et extraverties; el les ont une fac ilité 

à approcher les autres et à s'en faire appré­

cier. ~ l ies aiment être entourées et déve­

lo ppent des relat ions amica les et agréables. 

~ l ies sont positives et sociables. On peut les 

reconnaître : 

' A savoir 

./ à leur vision optimiste de leur 

environnement; 

./ à leur besoin d'être en relation et d'intera­

gi r avec de nombreuses personnes; 

./ à leur capacité à exprimer facilement 

leurs émotions et à se montrer cha leu­

reuses et charmeuses; 

./ à leur côté créatif et impulsif. 

Le profi\ '5 - '5îl\~lLlîÉ 

Les personnes à forte STABI LIT~ s'appliquent 

à être sérieuses et fiables. ~l i es se définissent 

comme faisant partie d'un ou de plusieurs 

groupes à qui elles apportent leur soutien. 

Posées, elles agissent avec précaution, sur un 

rythme plutôt lent. Attentionnées et coopéra ­

tives, el les cherchent à défendre leurs valeurs 

et à mener leurs tâches jusqu'au bout. On 

peut les reconnaître : 

./ à leur vision confiante de leur environ­

nement qu'e lles ne vont pas chercher à 
changer; 

./ à leur sens de l'équipe, de la coopération, 

de l'écoute, de la médiation et à leur aver­

sion pour le con~it; 

./ à leur fidélité et à leur persévérance; 

./ à leur besoin de ca lme, de confiance et 

de relations profondes et sincères. 

Le profi\ C. - C.ONfO~lîÉ 
Les personnes à forte CON f=ORM IT~ s'at­

tachent avant tout à respecter les lois, les 

procédures, les ordres, les conseils. ~l ies 

cherchent à ne pas fa ire de vague. ~ l ies ont 

La méthode DISC a donné naissance à trois autres méthodes principalement, qui sont très 
utilisées dans le monde de l'entreprise : 

l'APP de Thomas International; 

la méthode des couleurs Success lnsights; 
la méthode Arc-en-Ciel. 

Ces trois méthodes ont toutes offert des apports complémentaires par rapport à la méthode 
DISC. Par exemple, un code couleur mnémotechnique pour chaque quadrant ou encore la 

définition de profils mixtes sur deux cadrants. Pour en savoir plus, voir la fiche n° 41. 
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un fort besoin de connaître, d'apprendre et 

de comprendre. t:lles sont orientées vers la 

recherche d'informations et la ré~exion avant 

l'action. On peut les reconnaître : 

./ à leur préférence à communiquer par 

écrit; 

./ à leur fonctionnement méthodique, 

pointi lleux, perfectionniste, cartésien et 

logique; 

./ à leur prudence, leur volonté d'avancer 

étape par étape; 

./ à leur capacité à questionner, enquêter, 

rechercher l'information, la classer et 

l'uti liser rationne llement; 

./ à leur capacité à s'organiser. 

Votre 
interlocuteur Centrez vos messages sur ... 

est ... 

Ses objectifs, ses défis, son avenir, ce 

que vous pouvez lui apporter, ses 
résultats. 

DOMINANT 
Des faits concret s, des preuves et non 
des intuitions ou des sentiments. 
Une vision objective des choses sans 

chercher à masquer les éventuelles 
difficultés. 

Ses opinions, sa personnalité, sa 
sympathie; flattez-le. 

INFLUENT l'optimisme, le futur partagé, le 

plaisir. 
Faites-le rêver. 

l' intérêt que vous lui portez en tant 
que personne ainsi qu'à ses 
sentiments et émotions. 
La confiance mutuelle et l'écoute qui 
existent entre vous. 

STABLE 
Les objectifs du groupe dont il fait 

partie, le soutien que vous pouvez 
apporter. 

Les accords équilibrés, gagnant-
gagnant. 

:::-

Les fa its, les documents, les preuves, 

CONFORME 
les calculs, les chiffres. 
Les règles, les normes, les lois, les 

principes. 

Comment adapter votre 
communication 

Vous avez, comme tout le monde, un profil 

privi légié. Dans ce sens, vous allez avoir ten ­

dance à communiquer comme le font les gens 

ayant votre profil (D, 1, Sou C). Or, votre inter­

locuteur a lui aussi son profil, qui peut être 

bien différent du vôtre. Vous ne devez pas 

communiquer avec autrui comme vous aime­

riez qu'on le fasse avec vous, mais bien comme 

cette personne voudrait qu'on communique 

avec elle. Savoir communiquer, c'est avant tout 

s'adapter à l'autre . 

Développez un style 
Astuce 

de communication ... 

Rapide, clair, direct et 
Laissez-le parler, écoutez-le 

concis. 
avec attention et laissez-le 

Centré sur l'argumentation 
décider en dernier ressort. 

et non sur les justifications. 

Sympathique, amical, 
créatif, charmeur. 

N'hésitez pas à vous 
Dans lequel vous prenez le 
temps de le connaître et de 

rapprocher physiquement 

vous faire connaître par lui. 
de lui, voire de lui toucher 

Basé sur l'écoute 
l'avant-bras lors de vos 
échanges. 

bienveillante et le partage 
des sentiments. 

Lent, pas à pas, centré sur 

l'écoute; ne le forcez pas à 
prendre position trop 

Soyez toujours en harmonie 
rapidement. 
Amica l, bienveillant, avec lui et son 

environnement. 
protecteur. 
Faisant la part belle aux 
sentiments. 

Préparez-vous 
Précis, factuel, organisé et 

logique. 
soigneusement avant de 
communiquer avec lui : il 

Documenté, écrit. 
déteste les approximations. 
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Astuce 
Partagez largement vos nouvelles 

connaissances en matière de 
communication. Souvenez-vous qu'on 

ne communique jamais seul! Plus votre 

interlocuteur partagera les mêmes outils 

d'efficacité au bureau que vous, plus 

vous communiquerez harmonieusement. 

Diffusez largement votre savoir, 

cela renforcera votre image de bon 

professionnel. 

En résumé 
Vous ne devez pas communiquer avec 

quelqu'un comme vous aimeriez que l'on 

communique avec vous, mais bien comme il 

voudrait que l'on communique avec lui. 

Il vous faut donc connaître votre 

interlocuteur pour pouvoir vous adapter. 

Deux méthodes permettent de dresser le 

profil de vos interlocuteurs afin d'améliorer 

la connaissance que vous en avez. 

La première méthode est le repérage du 
système de représentation sensorielle 

dominant: 
~ auditif; 

~ visuel; 

~ kinesthésique. 

La seconde est le profilage DISC : 
> Dominant; 

> Influent; 
~ Stable; 

~ Conforme. 

Vous connaître sur ces deux profils et 

connaître votre interlocuteur vous permet 

de: 
~ éviter les erreurs et les impairs de 

communication; 

~ adapter votre communication à votre 

interlocuteur tout en restant vous-même; 

> atteindre un plus grand niveau de 

performance pour convaincre, motiver, 

vous faire comprendre, etc. 

Les clés de l'adaptation sont avant tout l'écoute 

et l'observation. t;:lles permettent de prendre 

conscience que l'interlocuteur est différent de 

nous, mais aussi de savoir en quoi et combien. 

Les deux méthodes ci -dessus sont de bonnes 

approches, en ce sens qu'elles sont opéra­

tionnel les (je les uti lise quotidiennement) et 

simples d'accès. Beaucoup d'autres existent 

qui mériteraient aussi votre attention. La fiche 

suivante en liste d'ai lleurs quelques-unes. 

Mais, au-delà de toutes ces techniques, c'est 

bien votre sens de l'autre, de son écoute, de 

son observation qu i vous permettront de vous 

adapter. Intéressez-vous vraiment aux autres, 

à ce qu'ils pensent, à ce qui les motive, à leur 

fonctionnement propre et vous trouverez ins­

tinctivement les clés de l'adaptation. Lorsque 

quelque chose vous surprend su r quelqu'un, 

notez-le. Lorsqu'un type d'argument ou de rai ­

sonnement semble porter ses fruits, notez-le 

aussi. Relisez ces notes avant d'entrer de nou­

veau en contact avec cette personne, ce la 

vous aidera à ne pas faire deux fois les mêmes 

erreurs et à enrichir votre connaissance de sa 

personnalité d'une fois sur l'autre. 

Fiches reliées 
!=iche n° 26 : «Comment développer mon 

sens d e l'écoute?» 

!=iche n° 38 : «Comment gérer la 

communication informelle?» 

!=iche n° 39 : «Comment développer mon 

pouvoir de persuasion?» 
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Les différentes approches 
psychologiques 
de communication 

C ette question se pose quand : 

./ vous avez entendu parler de d ifférentes approches ou méthodes et vou lez en 

savoi r p lus; 

./ certai nes méthodes sont employées au sein de votre entreprise, mais vous ne les 

connaissez pas. 

1. Qu'est -ce que l' analyse transactionnelle (AT)? 

7. Qu'est-ce que l' Ennéagramme? 

Qu'est-ce que la programmation 

Que sont les méthodes DISC, 
6. Success lnsights et Arc-En-Ciel ? 

Qu'est-ce que le modèle des 

À quoi correspondent les 
différentes approches 

psychologiques de 
communication ? 

2. neuro-linguistique {PNL)? 

3. Qu'est-ce que la Process Communication? 

S. Préférences Cérébrales d'Herrmann ? Qu'est-ce que le MBTI (Myers Briggs 
4. Type lndicator) ? 

Trè.5 à la mode depuifi le dé.but defi année5 1qso, Ge.fi approd1e5 et Ge qu'e\le5 apportent à la wmmuniuition font aujourd'nui 
partie du quotidien et de5 rét\e'f.efi de nombreu5e5 per5onne5 en entreprifie. Il i en a beauwup 

et il e5t important de wnnaître quelque5 élémentfi wr Gnawne d'e\\e5. 

Qu'est-ce que l'analyse 
transactionnelle (AT) ? 

Définition3
: analyse 

transactionnelle 
«L'analyse transactionnelle est une théorie 
d e la personnalité et une psychothérap ie 
syst ématique en vue d'une croissance 
personnel le et d 'un changement personnel. » 

« L'.analyse transactionnelle est une théorie de 
la personnalité et de la communication, et un 

outil concret d 'analyse qui prend en compte 

la totalité de la personne dans ses fondions 
biologiques, psycho logiques et sociales. Ses 
principaux concepts sont ceux d' "états du moi", 
de "t ransactions", de "besoins de signes de 

reconnaissance et de structure", de "position 
de vie", de "racket et émotions", de "scénario de 
vie", de "jeux psychologiques" et d ' "autonomie".» 

3. Sources : Association l11ternationa1e d'Analyse 
Transactionnelle (ITAA), puis Institut f=rança1s d'Analyse 
Transact1onnelie (www.1fat.net). 

Principaux concepts 

Les états du Moi 

Selon t:ri c Berne. le c réateu r de l'A T. «un état 
du Moi est un systeme cohérent de pensées et 
de sentiments mis en évidence par un type de 
comportement correspondant». L'ensemble 
de ces états du moi constitue la pe rsonna lité 
de l'individ u. Les trois états du Moi sont : 

./ le Parent ; 

./ l'Adu lte ; 

./ l't:nfa nt 

O n les note com me l' ind ique l' illustration 
su ivante : 

Le5 troifi étatfi du Moi 
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L'état du Moi Adulte est constitué des com­

portements qui sont une simple et logique 

réact ion à l'environnement et à la situation 

présente. 

L'état du Moi Parent d'une personne repré­

sente les comportements qu'une personne 

adopte lorsqu'e lle pense et agit comme le 

faisaient ses parents, ses figures parentales 

innuentes ou toute personne auprès de qui 

elle a pu prendre conseil. 

L'état du Moi t:nfant est l'ensemble des 

comportements qu'une personne adopte 

lorsqu'el le agit comme elle le faisait quand elle 

était enfant. 

Les transalfions 

On appelle «transaction» un échange entre 

deux états du moi de deux personnes qui 

d ialoguent. t: lle est constituée d'un stimulus 

et d'une réponse à ce stimulus. L'analyse des 

transactions permet de comprendre comment 

nous communiquons, de repérer et de traiter 

les problèmes de communication. 

La transaltion farent-f;nfant La transaltion Multe-Multe 

Utilisation de I' AT dans le monde de 
l'entreprise 

LI"\ Test utilisée par les managers pour: 

./ améliorer leur communication auprès de 

leur équipe; 

./ améliorer la communicat ion entre les 

membres de l'équipe ; 

./ prévenir et gérer les connits relationnels 

au sein de leur équipe; 

./ mieux connaître leurs co llaborateurs et 

leur fonctionnement. 

D'autres concepts de l'A T. comme les « scé­

narios de vie», les «positions de vie» et les 

«jeux» entre les personnes, constituent aussi 

des éléments de développement personnel et 

d'amélioration des relations et de la communi­

cation au sein de l'e ntreprise. 

Qu'est-ce que la programmation 
neuro-linguistique (PNU? 

Le principe de base : la carte n'est 
pas le territoire 

Ll·fomme n'agit pas à partir des propriétés 

objectives de son environnement, mais bien à 
partir d'une représentation qu'il s'en fait. C'est 

la représentation que nous nous faisons du 

monde qui guide nos actions et non le monde 

tel qu'il est objectivement. 

Définition': programmation 
neuro-lingistique 
La PNL est une approche du comportement 
et du psychisme humain, la synthèse 

pragmatique d e différentes théori es et 
courants d e pensées. !;:l ie se situe au carrefour 

de la psychologie, des neurosciences, de 
l'anthropologie, de la cybe rnétique et de 
l'intelligence artificielle. 

4. Source : www.pn1.fr. 

Comprendre et changer nos représentations 

du monde peut nous conduire à : 
./ faire de meilleurs choix; 

./ améliorer nos comportements; 

./ nous déve lopper individuellement et 

professionnellement. 

Les principaux outils de la PNL 

t:anlra9e 
f=aire un ancrage consiste à assoc ier un ét at 

interne, une émotion, une pensée, à un stimu lus 
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sensoriel externe (vue, ouïe, odorat. toucher, 

goût). Une fois l'ancrage réal isé, soumettre la 

personne au même stimu lus permet de faire 

ressurgir l'état interne. 

Lorsque nous nous sentons particulièrement 

bien, en forme, compétent s, efficaces, en pleine 

capacité de nos ressources, nous pouvons faire 

un ancrage pour nous aider à retrouver cet état 

lorsque nous n'y sommes pas. 

Les s~stèmes de représentation sensorie\\e 
dominants 
La PNL établit que les personnes n'util isent 

pas leurs cinq sens à égalité. Nous avons tous 

un sens« préféré». 

-+ Pour 50% des gens, il s'agit du sens visuel. 

-+ Pour 30% des gens, il s'agit du sens auditif. 

-+ Pour les 20% restants5 , i l s'agit du sens 

ki nest hésique, qui regroupe le goût, le tou­

cher et l'odorat, mais aussi les sensations 

inte rnes (avoir faim, avoi r froid, être assis 

confortablement, etc .), ainsi que le sens du 

déplacement. 

Cette préférence influe sur : 

./ la manière d'appréhender le monde; 

./ la manière de mémoriser (mémoire audi ­

tive ou visue lle par exemple); 

./ nos centres d'intérêts, nos goûts, nos choix; 

./ la manière de communiquer, etc. 

Comprendre le profil d'un interlocuteu r per­

met de mieux le connaître et de mieux s'adap­

ter à son fonct ionnement. 

Le rec.adrage 

Le recadrage consiste à considérer une expé­

rience vécue sous un autre point de vue. Ainsi, 

on peut lui donner un autre sens, développer 

une aut re vision. Notre compréhension de 

cette expérience s'en trouvera modifiée, ainsi 

que nos réactions et comportements. 

s. Source : J. Boutillier, thérapeute et coach. Enseignant à 
l'Institut normand de Coaching et de thérapies brèves sur son 
site : www.hypno-so lut ions.net 

Utilisation de la PNL en entreprise 

La PN L permet aux coachs de : 

./ faire du développement personnel; 

./ aider les professionnels à résoudre leurs 

p roblématiques individuelles ; 

./ aider à une meilleure communication. 

Qu'est-ce que la Process 
Communication ? 

Définition6 : Process Corn 
La Process Corn est : 
~ Un outil d 'analyse. La Process 

C ommunication est un outil de découverte 
et de compréhension de notre propre 

personnalité et de la personnalité des autres. 

Elle apporte une description systémique du 

fonctionnement de nos grandes parties de 
personnalité avec les questions identitaires, 

les croyances et besoins psychologiq ues qui 
conditionnent nos motivations, nos choix, 

notre communication et nos comportements 

de stress. 

~ Un outil de communication. Ell e donne d es 

clés pour déve lopper des stratégies de 

communication adaptées, construire dans le 

court t erme aussi bien q ue dans le long terme 

des relations constructives et efficaces . 

6. Source : Insti tut Repère (www.1nslttut· repere.com). 

Les principaux concepts 

Les si~ t~pes de personna\iti 

Si la personnalité de chaque individu est 

unique, el les sont toutes composées des six 

mêmes briques fondamenta les, nommées 
«types de personnalité» : 

./ empathique; 

./ t rava illomane; 

./ persévérant; 

./ rêveur; 

./ promoteur; 

./ rebelle. 
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La représentation en étages 

Pour un individu, les six types de personnalités 

sont représentés en étage et c'est l'ordre de 

ces étages les uns par rapport aux autres qui 

marque les différences entre les personnes. 

La Base est innée et conditionne nos besoins 

les plus profonds, ainsi que nos principaux 

comportements. 

La Phase est notre source de motivation et 

d'inspiration actuel le. La base ne change pas, 

mais dans la vie, une personne peut connaître 

plus ieurs changements de phase. 

C'est la quantité d'énergie disponible pour les 

autres types de personnalité qui détermi ne 

l'ordre des autres étages. 

Promoteur 

Rebelle 

Rêveur 

Persévérant 

Travail lomane 

Empathique 

C) Phase 

q Base 

Un profil ptm,onne\ « t'role.55 lom ,, 

Utilisation de la « Process Corn » 
en entreprise 

La « process corn» permet aux professionnels 

de: 

./ mieux se connaître; 

.! se développer; 

./ mieux communiquer. 

~ l ie permet aux managers de : 

./ mieux connaître leur style de manage­

ment, anticiper les points de blocage et 

les difficultés; 

./ mieux connaît re les membres de leur 

équipe, leurs besoins, leurs attentes, leur 

fonctionnement; 

Parole de pro 
Catherine Duval, consultante en organisat ion 

et conduite du changement : «Je trouve 
que la PCM (Process Communication 
Management) est un outil très utile pour 
comprendre les interactions humaines et 
les comportements en situation de stress, 
notamment au travail. La PCM nous apprend 
que notre personnalité est construite 
comme un immeuble à six étages. Nous 
avons tous six étages, mais leur ordre peut 
être différent: ainsi; dans ce modèle, la 
base (le rez-de-chaussée) est un étage très 
important, car 11 influence grandement nos 
comportements, plus particulièrement en 
situation de stress. Identifier chez soi et les 
autres (supérieur, collègues, etc.) cette base 
peut vous permettre de comprendre ce qui se 
passe, de prendre du recul et de relativiser, et 
aussi de savoir comment prendre soin de vos 
besoins (qui sont différents selon les six bases 
possibles) pour que ceux-ci soient satisfaits 
dans la relation, ce quifera baisser très 
rapidement le stress.» 

./ amél iorer la communication, la prévention 

et la gestion des confl its. 

Qu'est-ce que le MBTi 
(Myers Briggs Type indicator) ? 

Définition7 : MBTI 
Le questionnaire MBTI décrit les préférences 

liées à la personnalité d'un individu. Celles-ci sont 

présentées selon quatre dimensions. Les diverses 
combinaisons de ces préférences conduisent à 
seize «types» de personnalité, dont chacun est 

associé à un ensemble unique de caractéristiques 

comportementales et de valeurs. Ces «types» 

fournissent un point de départ utile pour un 

retour d'expérience ind ividualisé, une exploration 

de soi et une d iscussion de groupe. 

7. Source: cabinet Opp. détenteur des droits du MBTI pour 
l't:urope (www.opp.eu.com). 
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Les quatre dimensions de la 
personnalité selon le MBTI 

-+ Orientation de l'énergie : btraversion ou 

Introversion. 

-+ Mode de recue il de l'information : 

Sensation ou Intuition. 

-+ Mode de prise de décision : Pensée ou 

Sent iment. 

-+ Mode d'action : Jugement ou Perception. 

C'est à partir de ces quatre dimensions que 

l'on décrit les seize types de personnalité. Ils 

ont des noms de code qu i viennent di recte­

ment des dimensions dont ils sont composés, 

comme ISTJ ou INTP. 

Le schéma suivant indique les seize types en 

fonction des dimensions. 

Sensation Intuition 

~ 

Jugement ISTJ ISFJ INFJ INTJ 

{ 
Introversion 

ISTP ISFP INFP INTP 

Perception 

ESTP ESFP ENFP ENTP 

Extraversion 

Jugement ESTJ ESFJ ENFJ ENTJ 

~ 
Pensée Sentiment Pensée 

Utilisations du MBTI en entreprise 

Le M BTI permet aux professionnels de : 

./ se développer; 

./ comprendre leu r style de travail préféré 

pour être plus efficace; 

./ améliorer leur communication; 

./ mieux appréhender les changements. 

Il permet aux managers de constituer et déve­

lopper une équipe efficace. 

Dans le champ de l'épanouissement indivi ­

duel, il aide à comprendre le style préféré de 

travail et comment développer celui-ci pour 

être plus efficace. 

Le modèle des Préférences 
Cérébrales d'Herrmann 

Définition 

On parle des Préférences Cérébrales dl-lerr­

mann ou de ~BD I (~errmann Brain Dominance 

1 nstru ment). 

Définition8 : HBDI 
Le modèle l-lerrmann est une grille qui 
fonctionne comme une« carte» simplifiée des 
différents modes de pensée utilisés par l'être 
humain. Cette carte détermine un profi l des 
Préférences Cérébra les. 
Le questionnaire individuel l-IBDI®, dont 
le dépouillement aboutit à un diagramme, 
décrit les modes de fonctionnement cérébral 
dominants d'un individu. 

ô. Source: à partir du site www.f errma11r europe.com. 

Le concept du cerveau total 

Le cerveau tota l est une métaphore du fonc­

t ionnement du cerveau humain se lon quatre 

quadrants représentés par des couleurs, et 

les quatre quadrants sont définis à partir de 

deux notions : 

-+ Le cerveau fonctionne en trois niveaux, 

qui sont le cerveau repti lien (instincts), le 

cerveau limbique (émotions) et le cortex 

(raisonnement). Parce qu'i ls fonctionnent 

de manière simi laire, les cerveaux repti lien 

et limbique sont regroupés . 

-+ Le cerveau fonctionne en deux hémis­

phères, qui sont le cerveau gauche 

(logique, ana lytique, rationnel) et le cer­

veau droit (intuitif, global, imaginatif). 
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Cortical Gauche : 

Logique 
Rationnel 
Factuel 
Calculatoire 
Analytique 

Organisat eur 
Minutieux 
Conservateur 
Séquentiel 
Dominant 

Cortical Droit : 

Créatif 
Artistique 

Intuitif 
Synthétique 

Intégrateur 

Limbique Droit : 

Emotif 
Musicien 
Spirituel 

Symbolique 
Sensible 

Là métaphore du lerveau total 

Un questionnaire permet à chacu n de 

connaître ses p références cérébra les, c'est-à­

dire son propre fonct ionnement. 

La connaissance des différent s fonctionne­

ments individuels permet d e communiquer« à 

cerveau tota l » c'est-à-d ire de d évelopper un 

style de communica t ion efficace pour tous les 

interlocut eurs en d épit de leurs particu larit és. 

Utilisation du HBDi en entreprise 

Le f.i BDI permet aux profess ionne ls et aux 

managers de mieux se connaît re, de mieux 

connaît re leur fonctionnement cérébral. 

li permet de communiquer, manager, gérer «à 

cerveau total », c'est-à-d ire efficacement pour 

tous les types d' inter locuteurs. 

Que sont les méthodes DISC, 
Success lnsights et Arc-En-Ciel? 

Définitions 

Ces trois méthodes sont différentes, mais 

elles proviennent toutes des t ravaux de 

Wi ll iam Moulton M arston et Carl Jung. 

f-i isto riquement, DISC fut la première, 

Success lnsights et Arc-~n - Cie l en sont des 

ramifications. 

Selon Wi lliam Moulton M arston, la manière 

q ue chaq ue ind iv id u a de se comporter 

dépend de son positionnement sur deux 

axes : sa tendance à être p lutôt «actif » ou 

«passif », sa vision de l'environnement où il 

évo lue co mme hostile ou fa vo rab le. [;:n co m­

b inant ces deux axes, on o bti ent q uatre sty les 

comport ementaux principaux. 

Les prof ils de personnalité Di SC 

Environnement hostile 

c D 
Passif·----· .. -----· Actif 

s 1 
Environnement favorable 

Len quatre profilf> Dl~l. 

Les quatre sty les comportementau x décrits 

par cette mét hode sont : 

./ Dominance; 

./ lnn uence; 

./ Stabi lité ; 

./ Conformité. 

À part ir de ces profi ls p rincipaux, les méthodes 

Success lnsights et Arc-[;:n-Cie l décr ivent huit 

profi ls de personna lité. 

Les prof ils Success insights 

-+ Organisateur 

-+ Conducteu r 

-+ Motivateur 

-+ Promoteur 

-+ f=aci li tat eur 

-+ Supporteu r 

-+ Coordinat eur 
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-+ ~valuateur 

Les profils '5ua.ess lnsights 

Les profils Arc-en-Ciel 

-+ Organisant 

-+ Directif 

-+ Promouvant 

-+ ~xpansif 

-+ f=acilitant 

-+ Coopérati f 

-+ Coordonnant 

-+ Normatif 

Les profils /\rl-en- l.iel 

Utilisation de ces trois méthodes 
en entreprise 

DISC, Success lnsights et Arc- ~n-Cie l sont uti ­

lisées par les professionnels pour: 

.! mieux se connaître et mieux comprendre 

leurs comportements dans certaines 

si t uations; 

.! mieux communiq uer; 

.! comprendre les autres, s'y adapter tout 

en restant soi -même. 

Ils sont uti li sés par les managers pour : 

.! recruter; 

.! communiquer; 

.! anticiper et gérer les d ifficultés des 

membres de leur équipe. 

Ces méthodes son t aussi uti lisées en tech ­

niques de vente, d'achat, de recru tement, de 

team bui ld ing ... 

Qu'est-ce que l'Ennéagramme? 

Définition9
: Ennéagramme 

L'~nnéagramme est un modèle de la structure 
de la personne humaine. Ce modèle aboutit 
à neuf configu rations différentes de la 
personnalit é, neuf manières de se définir. 

9. Source : www.enneagramme.com. 

Le concept des trois centres 

Le concept de base de l '~nnéagramme est 

que les indiv idus disposent de tro is formes 

d'intell igence qu'on appelle les trois centres : 

.! le centre instinctif (énergie v ita le, su rvie, 

spontanéité, créa tivité, etc.); 

.! le centre émot ionnel (besoins, désirs, 

émotions, relations aux autres); 

.! le centre mental (raisonnement, choix, 

décisions, projets). 

Chaque individu a un cent re préferé, qu'il utilise 

p lus souvent que les deux autres et qui l'emporte 

quand il est en conAit avec un autre centre . 

Chaque cen tre préféré peut être uti lisé de 

trois manières : 

.! vers l'intérieur; 

.! vers l'extér ieur; 

.! en recherchant l'équi li b re entre extérieur 

et intér ieur . 

172 Fiche n° 41 : Les différentes approches psychologiques de communication 
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Les profils de l'Ennéagramme 

Le croisement des trois centres préférés avec 

les tro is façons de les utiliser donne les neuf 

profils de n~:nnéagramme. 

Je suis bien, calme, 
facile à vivre 

9 

1 Je suis droit, 
je suis travailleur 

Je suis optimiste, 7 2 J'aime, 
je suis heureux j'aide 

Je suis loyal, 6 3 Je réussis, 
je fais mon devoir je suis efficace 

Je sais, s 
je comprends 

En résumé 

4 Je suis différent, 
je suis sensible 

L'analyse transactionnelle décrypte la façon 
dont les individus communiquent et vise à 
améliorer les communications. 
La programmation neuro-linguistique 

explique les fonctionnements internes des 
individus et les liens entre état interne et 

comportements. 
Les autres méthodes visent à classer les 

individus dans des profils et à décrire 
ces profils pour permettre à chacun 

de mieux se connaître et de faciliter sa 

communication vers les autres profils. 

Utilisation en entreprise 

L'~nnéagramme permet aux professionnels et 

aux managers de : 

.! mieux comprendre les motivations, les 

besoins et le fonctionnement de leurs 

interlocuteurs ; 

.! adapter leur propre comportement et 

leur communication. 

Point commun à toutes ces 
méthodes 

Toutes ces méthodes visent à simplifier votre 

compréhension du fonctionnement de vos 

interlocuteu rs. ~l i es vous disent en quoi ils 

sont différents de vous et comment vous pou­

vez vous y adapter pour mieux communiquer, 

cohabiter, travai ller ensemble. Bien entendu, 

el les généra lisent la personnalité d'un indi­

vidu qui est. par définition, de l'ordre de 

l'unique, mais c'est aussi ce qui fait leur force 

opérationnelle. 

Fiches reliées 
!= iche n° 4 3 : «Comme nt rame ne r au calme 

une personne très agressive 

envers mo i? » 

!=iche n° 60 : «C omment prévenir et gérer 

les conflits relatio nne ls? » 
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La communication non verbale 
est-elle un piège ou un atout? 

Cette question se pose quand : 

./ vous avez entendu parler de la communication non verbale; 

./ vo us voulez contrô ler les messages envoyés pa r vo t re corps; 

./ vous voulez apprendre à décrypter le comportement non verba l de vos 

interlocuteurs. 

Entraînez-vous à observer et à 
2.a. maîtriser votre langage corporel 

Maîtrisez les différentes 

2.b. familles de gestes 

2.c. Observez les clés d'accès visuel 

Faites de votre 
communication non 
verbale un atout 

2. pour convaincre 

La communication non 
verbale est-elle un 
piège ou un atout ? 

Le piège de la 

communication non 
1. verbale : l ' incongruence 

~urutwrn, Pf>i5, 5érie.5 té.lé., livre.5,jouwr5 cle. poKe.r, e.tl .. nou5 cli5e.nt que. notre. wrps parle. pour nou5 e.t qu'e.n 5lrutant no5 ge.5te.5, un 
inte.rlowtwr avi5é. arrive. à clé.l~pte.r œ que. nou5 ne. cliwn5 pa5. Ce.5t e.n partie. vrai, même. 5i la ré.alité. e.5t un pw p\u5 wmple.'1-e.. 

Le piège de la communication 
non verbale : l'incongruence 

Si dans une réunion ou un entretien, vous vous 

sentez mal à l'a ise, st ressé, apeuré, en co lère 

ou tout simp lement fatigué, il se peu t que vous 

perdiez le contrô le de votre langage non ver­

ba l. Dans ce cas, le r isque de voi r votre co rps 

di re autre chose que votre bouc he est fort : 

./ montrer de l'énervement alors que vous 

ne devriez pas; 

./ montrer de l'impat ience, d e l'ennui ; 

./ mo ntrer votre désaccord ; 

./ montrer que vous êtes en train de douter 

ou de menti r ... 

Consciemment ou inconsciemment. vos inte r­

locuteurs décrypteront cette incongruence et 

pourron t l'exp loiter cont re vous. 

Définition: incongruence 
O n d it d'une communication qu'el le est i 

+ ncongruente, lorsque le langage verbal (les 
mots prononcés) et le langage no n verbal 

(gestes, mimiques, etc.) ne renvoient pas le 

même message. 

' A savoir 
Les spécial istes'0 ont mesuré que : 

7% de l'impact de la communication 

vient du ver bal (les mots); 

38 % vient du paraverbal (voix, intonation, 

rythme, volume); 

55% vient du non verbal (gestes, 
postures, attitudes, etc.).' 

10. Albert Mehrabian, chercheur à l'université de Californie 
(UCLA), études menées en 1967. 

174 Fiche n°42: La communication non verbale est-elle un piège ou un atout? 
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Faites de votre communication 
non verbale un atout pour 
convaincre 
Les acteurs, les comédiens et les hommes 

pol it iques le savent b ien : si la gestuel le est en 

accord avec le texte, le tout est plus convai n­

cant que la voix seule. Dans l'univers profes­

sionne l, cela se vérifie aussi, notamment dans 

les négociations, les entretiens individuels et 

les présentations orales. 

Entraînez-vous à observer et à 
maîtriser votre langage corporel 

Lorsque vous êt es en réunion, en entretien, en 

négociation et plus généralement dans toute 

situation dans laquel le vous pensez que le non 

verbal est important, demandez-vous à quoi 

vous ressemb lez. f=aites comme si quelqu'un 

vous prenait en photo et qu'il vous tende 

le cliché. Observez vos mains, votre buste, 

votre visage, vos jambes. Puis posez-vous ces 

quelques questions : 

-+ L'image globale vous satisfait-e lle? t::st-e lle 

conforme à celle que vous vouliez ren ­

voyer? t::st-elle congruente par rapport à 

vos idées et à vot re discours? 

-+ Toutes les parties d e votre corps contri­

buent-elles efficacement à cette image? 

Certaines parties sont-elles hors de 

contrô le? 

Dans la même optique, profitez de tous les 

moments où vous pouvez être fi lmé (par 

exemple en formation) pour mettre votre 

comportement non verbal e ncore un peu plus 

sous contrôle. 

Maîtrisez les différentes familles 
de gestes 

Chercher à faire de votre langage corporel une 

arme de persuasion ne signifie pas maîtriser 

les moindres mouvements d e toutes vos pha­

langes ou de tous vos cils! La communication 

non verbale est avant tout une affaire de grand s 

messages portés par des fami lles de gestes et 

de postures. t::ntraînez-vous à les maîtriser pour 

renforcer vos messages et à les observer chez 

vos interlocuteurs pour savoir ce qu'ils pensent 

au-delà de leurs beaux discours. 

Les gestes d' éwute 
lis sont à maîtriser quand vous voulez prati­

quer l'écoute active et souhaitez montrer à 

votre in terlocuteur que vous l'écoutez atten­

tivement. lis sont à observer chez votre inter­

locuteur quand vous dites quelque chose 

d'important et n'êtes pas sûr qu'il est à 100% 

à votre écoute. Les gestes d'écoute sont 

principalement: 

./ regarder dans les yeux; 

./ pencher le buste en avant; 

./ mettre les mains en avant; 

./ hocher la tête; 

./ produire des onomatopées comme 

«hum», « hanhan », etc.; 

./ prendre des notes. 

Les gestes d' au.ord 
l is sont à maîtriser quand vous vou lez rassurer 

votre interlocuteur, lui signifier qu'il peut avoir 

confiance, lu i montrer que vous êtes d'accord 

avec ce qu'i l dit. lis sont à observer chez votre 

interlocuteur quand vous souhaitez savoir si 

vos arguments ou vos explications portent, s'il 

est d'accord avec vous. Les gestes d'accord 

sont principalement : 

./ les mêmes que les gestes d 'écout e; 

./ les hochements de tête sont toutefois 

plus marqués; 

./ le sourire; 

./ un re lâchement général, visible au niveau 

d es épau les et des mouvements du cou 

(tête mobi le). 

Les gestes de désauord 
li s sont à maîtriser quand vous voulez marquer 

votre d ésaccord avec ce qui est dit, marquer 

de la distance par rapport à un discou rs, une 

idée, une proposition, un comportement ou 

un interlocuteur, etc. lis sont à observer chez 

votre interl ocuteur quand vous tentez d e le 
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convaincre de q uelque chose de d ifficile, per­

cer ses défenses ou le déstabiliser. Les gestes 

de désaccord sont principalement : 

./ croiser les bras; 

./ mettre le buste d e côté et en arrière; 

./ s'asseoir b ien en arrière sur sa chaise; 

./ regarder de façon fuyante; 

./ garder les jambes croisées; 

./ faire un mouvement de tête de gauche à 
droite comme pou r d ire « non». 

Les gestes de w\ère 

Ils sont à maîtriser q uand vous voulez montrer 

votre profond désaccord sans vous la isser 

dominer pa r un véritab le sentiment de co lère. 

Ils sont à observer chez votre interlocuteur 

quand vous et lui êtes dans un relationnel dif­

fici le, voire con~ictue l . Les gestes de co lère 

sont principalement: 

./ froncer les sourcils; 

./ élever la voix; 

./ par ler vite; 

./ serre r les poings; 

./ taper sur la ta b le; 

./ ba lancer le b uste d'avant en arrière; 

./ resp irer fort. 

Les gestes de stress 

Ils sont à maîtriser quand vous êtes st ressé, 

mais ne vou lez pas le montrer. Ils sont à 
observer chez votre interlocuteur quand 

vous le pensez st ressé à cause d e vous ou 

de votre d iscuss ion. Les gestes de stress sont 

principa lement: 

./ par ler v ite, de façon saccadée; 

./ avoir des mouvements parasites des 

mains, joue r avec son stylo, tapoter la 

tab le, regarde r sa montre sans cesse, etc.; 

./ voir sa respiration et son rythme car-

d iaque accélérer; 

./ se ca resser la barbe, pour les hommes, 

ou se passer la main dans les cheveux 

pou r les femmes (on appelle cela un 

«auto-contact»); 

./ se torti lle r sur sa chaise; 

./ battre la mesure avec les pieds. 

Astuce 
Les relations de communication entre 

deux personnes sont favorisées par la 

ressemblance. Dès lors, si vous voulez 

déve lopper votre pouvoir de persuasion 

envers un interlocuteur, tâchez d 'ajuster 

votre comportement au sien; c'est ce que 

l'on appelle « mimétisme comportemental » 

ou encore« synchronisation ». 

Observez les clés d'accès visuel 

~n fonction des mouvements des yeux de votre 

interlocuteur, vous pouvez identifier le proces­

sus intellectuel qu'i l a lancé et donc savo ir, en 

quelque sorte, à quoi il pense. Pour en savoir 

plus sur les clés d'accès v isue l, voir fiche n° 26. 

En résumé 
Si vous ne contrôlez pas votre langage 

corporel (c'est-à-dire non verbal), il risque 

d'envoyer des messages qui ne sont pas 

ceux de votre discours. C'est ce que l'on 

nomme l'incongruence. 

Maîtriser les grandes familles de gestes 

permet de soutenir son discours par un jeu 

d'acteur pertinent et donc de développer 

son pouvoir de persuasion. 

Observer son interlocuteur permet de 

mieux savoir ce qu'il pense et d'anticiper 

ses réactions. 

Fiches reliées 
!=i che n° 28 : «C o mment préparer et mener 

des entretiens productifs?» 

!=iche n° 29 : «C o mment me pré parer à 

être reçu pour un e ntretie n ?» 

!=i che n° 82 : «Comment préparer et 

réussir un entretien d e 

recrutement ?» 

176 Fiche n° 42 : La communication non verbale est-elle un piège o u un atout? 
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Comment ramener au calme 
une personne très agressive 
envers moi? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ les relations sont tendues avec certains d e vos co llègues; 

./ vous devez répondre au téléphone à des clien t s difficiles; 

./ vous êtes face à un interlocuteur hors de lu i qui crie, gest icule, voire vous insul te. 

Comment ramener au calme 
une personne 

1. Prenez du recul et maîtrisez-vous 

2. Faites-lui produire de l' information très agressive envers moi ? 

Les wmportements ouvertement agressif& sont rares en entreprise et rien ne vous oblige 
à \es aa.epter. f.n tout las, vous pouvez. \es wntrer. 

Prenez du recul et maîtrisez-vous 

Bien entendu, le premier conseil consiste à ne 

pas entrer dans le jeu de cette personne hors 

d'e lle: 

-+ Ga rd ez votre ca lme. 

-+ Gardez vos distances. 

-+ Ne la jugez pas, ne l'attaquez pas, com-

mencez toutes vos phrases par «je» et 

jamais par «tu» ou «vous». 

-+ Laissez-la vider son sac . 

Parole de pro 
Arnaud Scheffer, adjoint au directeur des 
achats Go Sport : «Je ne réponds jamais 
tout de suite à un e-mail dont le contenu a 
suscité une vive émotion chez moi (colere 
le plus souvent). Ma regle est d'attendre au 
moins deux heures afin que mes mots ne 
dépassent jamais ma pensée.» 

Faites-lui produire de l'information 
L'ana lyse transactionnel le (voir fiche n° 41), qui 

est une science d e la commu nication, précise 

que le niveau de d iscours qui correspond au 

simple échange d'informations factuelles est 

dénué de toute notion affective (au contraire 

de l'énervement, q ui est un débordement 

affectif). Ce niveau s'a ppelle, en ana lyse tran­

sactionnelle, le niveau Adu lte-Adulte. Le fait 

que ce niveau soit dénué d'aspects affectifs 

signifie que l'on ne peut pas donner de l'infor­

mation factuelle en y mettant une émotion 

quelconque, encore moins de la colère. 

Lorsque vous demandez à que lqu 'un de 

vous donner l'heure (demande d'informa­

tion factuelle) il peut vous répond re avec 

un reproche : «Il est l'heure de t'acheter une 
montre, tu es toujours en retard!» Dans ce 

cas, il décide d e ne pas vous renvoyer l'i n­

formation que vous demandez et p lace sa 

communication à un niveau descendant, que 

l'on appelle Parent- ~nfant. C'est u n mode de 

commu nication dans lequel il y a de l'a ffect . 

S'i l vous répond , avec malice. «Il est la même 
heure qu'hier à la même heure», il intro­

duit d e l'ironie et se p lace à un niveau tout 

aussi affectif, nommé ~nfant- Parent. Mais s' il 

vous donne l'heure, il ne peut pas le faire 

avec un sen t iment spécia l. On n'imagine pas 

quelqu'un se mettre à baver, v itupérer et 
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taper du poing sur la table pour fin ir pas vous 

annoncer qu'i l est simplement trois heures 

moins le quart... 

L'astuce, pour faire redescendre votre interlo­

cuteur d'un niveau agressif à un niveau tout à 

fait neutre (Adulte-Adulte) consiste donc à lui 

faire produire de l'information factuelle, toute 

bête. Pour cela, il suffit de lui poser des ques­

tions dont la réponse est forcément dans ce 

champ : 

-+ Quand as-tu appris ce la? 

-+ Oui te l'a d it? 

En résumé 
Pour calmer une personne particulièrement 

agressive, il suffit de garder son calme et 

de lui poser une série de questions dont la 

réponse est une information factuelle. 

-+ Auprès de qui as-tu confi rmé cette 

information? 

-+ Quand veux-tu que nous nous voy ions 

pour en parler? 

-+ Quelle heure te convient le mieux? 

Adressez-lui une série de questions, chacune 

s'enchaînant avec sa réponse précédente. Ne lu i 

laissez pas le temps de reprendre son compor­

tement d'énervement et continuez à question­

ner jusqu'à ce que la personne soit tout à fait ca l­

mée. ~n règle générale, quatre à cinq questions 

et trente à quarante secondes suffisent. 

Fiches reliées 
i=iche n° 40 : «Comment adapter ma 

communication à chacun de 

mes interlocuteurs? » 

i=iche n° 44 : «Comment d éjouer les 

pièges d'une personne 

manipulatrice ? » 

178 Fiche n° 43 : Comment ramener au calme une personne très agressive envers moi? 
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Comment déjouer 
les pièges d'une personne 
manipulatrice? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ l'un de vos interlocuteurs se mont re manipulateur avec vous; 

./ vous avez des doutes sur le comportement et les objectifs de l'un de vos 

collègues. 

1. Stratégie n• 1 : Dénoncez la manipulation 

3. Stratégie n• 3 : Appliquez la loi du Talion 
Comment déjouer les 

pièges d'une personne 
manipulatrice ? 

2. Stratégie n• 2 : Montrez-vous plus stratège que lui 

Un manipulateur est le lroisement d'un sédultwr et d'un stratège. le\a signifie qu'i\joue de son assuranle et de son à1arisme 
pour satisfaire des objeltifs personnels. Il se soulie pw des intérêts d'autrui dè.s lors qu'il atteint son but. Une fois que vous 

\'avez. repéré, déjouer ses piè.ges demande méthode et pratique. Trois stratégies peuvent être emploiées avel sullè.s. 

Stratégie n ° 1 Dénoncez la 
manipulation 

Ident ifier le manipulateur c'est bien, mais cela 

ne sert à rien si vous n'identifiez pas l'acte de 

manipulation. Un peu comme pour un pick­

pocket, il va vous falloir le prendre la main 

dans le sac. Le propre d'une manipulation 

réussie, c'est qu'on tombe dans le panneau 

sans le vouloi r et, lorsque l'on s'en aperçoit, on 

n'ose pas revenir en arrière, parce que : 

.. Dans la t echnique qu'il a employée, le 

manipulateur nous a fait signer un docu­

ment ou verbaliser un accord. Dans ce 

cas, si on revenait en arrière, on aurait 

l'impression de rompre un engagement. 

de se d édi re, ce qui est un comble, dans la 

mesure où nous avons été manipulés. 

.. Il est t rop tard, la manipulat ion a produit 

ses effets pervers et remettre les choses 

en place demanderait beaucoup d'efforts 

sa ns garantie de résu ltat. 

.. Si l'on se plaint d'avoir été manipulé, on 

a peur de passer pour un faib le ou un 

imbécile. 

Mon conse il, c'est de passer outre tous ces 

obstacles et de montrer au manipu lateur que 

vous n'êtes pas dupe. Vous avez compr is son 

object if final (même si c'est après coup ... ), avez 

décortiqué sa technique (et vous la trouvez 

malhonnête) et votre consentement ne vaut 

plus rien. Ne vous démontez pas et affrontez­

le sur votre propre terrain. Un manipulat eur 

ne peut exercer son art qu'à couvert. Dès lors 

que vous le démasquez au grand jour, vous 

avez l'ascendant. 

Stratégie n° 2 : Montrez-vous plus 
stratège que lui 

Le manipu lateur utili se sa capacité à char­

mer pour satisfaire ses besoins de stratège 

(argent. pouvoir, contrô le, etc.). La relation 

qu'il entretient avec sa cib le est le moyen de 

ses ambitions. Pour lui couper ses moyens 

d'action, il faut l'empêcher d'actionner le levier 

re lationnel. Tenez-le à distance, refusez toute 

tentative de rapprochement (tutoiement, 

bises, invitations hors du trava il, mots amicaux, 
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demandes de services, etc.). Ne vous adressez 

à lui que pour parler d 'objectifs, de moyens, 

de résultats, de process ... Gardez- le dans une 

communication fro ide et impersonnel le. Ne 

parlez qu'en critères objectifs et factuels. Sans 

aucune prise sur vous, il passera vite à une 

autre cible et vous laissera t ranquille. 

Astuce 
Si vous avez une astuce personnelle à 
partager avec les lecteurs, envoyez-la par 

e-mail : bible.efficacite@bourrelly.org. 
Si elle est sélectionnée, elle apparaîtra 

dans une rubrique «Parole de Pro» de 
la prochaine édition. Vous pouvez aussi 

communiquer directement avec l'auteur en 

vous rendant sur le site : www.bourrelly.org 

rubrique« publications». 

En résumé 
Une fois que vous avez identifié un 

collègue au profil manipulatoire, scrutez ses 

moindres faits et gestes pour le prendre la 

main dans le sac. 

Appliquez une des trois stratégies de 
riposte: 

~ dénoncez la manipulation; 

~ montrez-vous plus stratège que lui; 

~ appliquez la loi du Talion. 

Stratégie n ° 3 Appliquez la loi du 
Talion 
' 
A une tentative de manipulation, répondez 

par une tentative de manipulation. À un coup 

tactique, répondez par un autre coup tactique. 

Cela ne vous rapportera rien directement, 

mais aura l'avantage de montrer que vous 

n'êtes pas dupe des actions du manipu lateur 

et que vous savez exactement à qui vous avez 

à faire. Bien vite, il réalisera que chacune de 

ses tentatives contre vous est non seulement 

vaine, mais représente un coût pour lui, voire 

un risque. Sa raison (car ce sont des gens rai ­

sonnables, ne vous y trompez pas) lui dictera 

de se consacrer à une autre cible. 

Fiches reliées 
Fiche n° 43: «Comment ramener au calme 

une personne très agressive 
envers moi?» 

Fi che n° 60: «Comment prévenir et gérer 

les conflits relationnels?» 

180 Fiche n° 44 : Comment déjouer les pièges d'une personne manipulatrice? 
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Quelles sont les méthodes 
de lecture rapide? 

Cette question se pose quand : 

./ vous devez lire de nombreux documents (articles, rapports , dossiers, etc.); 

./ vo us devez capter rapidement l'information contenue dans un document écrit. 

Les trois principales techniques : lectu re 
2.a . intégrale, écrémage et repérage 

2.b. Où se renseigner pour aller plus loin ? 

Apprenez les techniques 
2. de lecture rapide 

Quelles sont les 
méthodes de 

lecture rapide ? 

Prenez connaissance du contenu d'un 
1. document en trois observations clés 

twez.-vous déjà évalué le temps que vous pa5sez. à lire dan5 une journée, une semaine ou dans l'année? 
Imaginez. que vous puis5iez. en gagner W % ou 30 %. Que d' effilalité gagnée 1 t>renez. le temp5 

de lire le qui suit, l'est la dernière d1ose que vou5 lirez. au5si lentement. 

Prenez connaissance du 
contenu d'un document en trois 
observations clés 
Vous devez lire un articl e de presse, un rap­

port ou un dossier volumineux? Voici une 

mét hode simple qui vous fera gagner beau­

coup de temps. 

_,. Commencez par lire l'introduction. Ainsi, 

vous prendrez connaissance du contexte 

et du point de départ du raisonnement. 

.. Lisez la conclusion. Ainsi, vous au rez « la 

fin de l'histoire», le point d 'arrivée. Si vous 

le co mparez au point de départ, ce la vous 

donnera la thèse, c'est-à-d ire le raisonne­

ment d e l'auteur, ses p rincipa les idées. 

.. Lisez le p lan. Si c'est un liv re ou un rap­

port , lisez la tab le des mat ières. Si c'est 

un articl e, lisez les peti t s résumés ou les 

extraits qu i sont repris au fi l du texte. S'i l 

n'y a pas de tab le de matières, parcourez 

le document en ne lisant q ue les ti tres. 

Si vous voulez app rofondir, lisez la première 

et la d ern ière ligne d e chaque paragraphe 

uniquement. Si un point vous intrigue ou vous 

intéresse pa rticu 1 ièrement, al lez-y d irecte­

ment sa ns li re ce q ui vient avant ni après. 

Da ns bien des cas, ces t rois observations clés 

suffisent à avoi r une bonne connaissa nce des 

messages passés pa r l'auteur. 

Apprenez les techniques 
de lecture rapide 

Les trois principales techniques 

La \ec.ture inti9ra\e 
t:: l le consiste à tout li re, mais beaucou p p lus 

rapidement. Pour atteind re une plus grande 

vi tesse, il faut d iminuer le nombre d'arrêts que 

font les yeux dans leur balayage hor izontal 

des lignes. Pou r ce la, il faut p rendre l'habitude 

de lire pl us de mots d 'un coup . 

L:ic.réma9e 
L'écrémage consiste à réduire le nombre de 

mots q ue vous pouvez lire sans endommager 

votre compréh ension du sens d u texte. L'idée 

est de repérer les passages importa nt s, de se 

concentre r dessus. et de passer sur les phrases 

qui n'apportent pas de sens supplémenta ire. t::n 

fonction du document q ue vous avez à lire et 

de votre besoin d'information à l' issue de cette 

lecture, vous pouvez plus ou mo ins éc rémer. 
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Plus votre œil perçoit de mots à chaque arrêt, moins il doit s'arrêter souvent et plus vous gagnez du temps. 

Un \e.lteur le.nt doit faire. se.pt arrêts de.s ~eur- .. 

Plus votre œil perçoit de mots à chaque arrêt, moins il doit s'arrêter souvent et plus vous gagnez du temps. 

Un luteur rapide. ne. s'arrête. que. quatre. fois. 

Le. re.péra9e. 

Cette technique s'emploie lorsque vous savez 

quel type d' information vous cherch ez dans 

un texte. Définissez des mots clés en lien avec 

cette information. Puis un ba layage rapide du 

texte, en diagonale, permettra de repérer ces 

mots clés et de lire la phrase qui les contient. 

Où se renseigner pour aller plus loin ? 

Pratiquer la lecture rap ide suppose de 

connaître les techniques et surtout de s'en­

traîner. De nom breux sites Internet proposent 

des techniques et des formations. Renseignez­

vous en tapant «lecture rapide» dans un 

moteur de recherche. 

' A savoir11 

Un lecteur lent lit deux mots par arrêt des 

yeux. 

Un lecteur moyen lit trois à quatre mots 

par arrêt. 

Un lecteur rapide lit cinq mots, voire plus, 

par arrêt. 

11. En 1892. le professeur Lamare a étudié scient ifiquement les 
mouvements de l'oeil pendant la lecture. Ses constatations 
montrent qu'un lecteur habile visua lise en moyenne quinze 
à vingt signes par coup d'oeil. Les mots étant généra lement 
composés de cinq à six signes, il y a donc t rois ou quat re mots 
visualisés par coup d 'oeil. 

En résumé 
L'introduction, la conclusion et le plan sont 

trois observations clés qui permettent 

de prendre rapidement connaissance du 

contenu d'un document. li existe trois 

techniques de lecture rapide: 

~ la lecture intégrale où l'on cherche à 
appréhender plus de mots à chaque arrêt 

des yeux; 
~ l'écrémage, qui consiste à ne lire que 

certains passages, les plus porteurs 
d'information; 

~ le repérage, qui est la recherche 
d'informations précises et des mots clés 

qui les relient. 

Fiches reliées 
f=i che n° 46 : «Comment apprendre la 

frappe rapide? » 
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Comment apprendre 
la frappe rapide? 

Cette q uestion se pose quand : 

./ vous passez beaucoup de temps à l'ordinateu r; 

./ vo us devez tape r de longs textes. 

Perfectionnez-vous en utilisant un 
4.a. logiciel d'apprentissage 

Utilisez la fonction correction en 
4.b. cours de frappe de Word 

4.c. Ne tapez plus, parlez ! 

4. Comment aller plus loin ? 

3. Mesurez vos progrès 

Comment 
apprendre la 

frappe rapide ? 

1. Utilisez tous vos doigts 

2. Ne regardez plus le clavier, mais l'écran 

L'enjw c\'apprenc\re à taper plu5 vite wr le d avier e5t important au vu c\u temp5 que nou5 wn5al ron5 tou5 à lette altivité. 

Utilisez tous vos doigts 

M ême les doigts que vous util isez le moins, 

co mme les aur icu laires sont très agi les. Ils 

vous aideront à gagner d u temps sur le c lavier. 

Premièrement, p lacez vos mains sous le cla ­

v ier de sorte q ue vos ind ex soient posés sur 

les touches « f=" » et « J ». À p rése nt, repérez les 

touches situées autou r de vos d ix doigts e t 

voyez quel doigt peu t logiquement alle r cher­

cher chaque touche. Par exemple, vous voyez 

que le « Z » peu t fac ilement êt re atte int par 

votre majeu r gauche. 

[:]forcez-vous d'aller c hercher systématiq ue­

ment chaq ue to uche avec le do igt qui en est 

le p lus p rès lo rsque vos mains sont dans cette 

posit ion. Un bon moyen de vér ifier si vous êtes 

su r la bonne voie est d'observer le dessus de 

vos mains, qui d o it bouger le moins possi b le . 

Ne regardez plus le clavier, mais 
l'écran 
Avec un peu d'ent raîn ement, vos doigts vont 

vi te apprendre le mo uvement qu'i ls doivent 

fa ire pour aller che rcher chaque lettre. Cela 

va devenir un ré~ exe. Dès lors, il sera plus utile 

de regarder l'écran q ue le clav ier pour : 

./ repére r tout d e su ite les fautes 

d 'ort hographe ; 

./ corriger le style; 

./ avo ir une vue d 'ensemb le de votre écrit. 

Si vo us avez un d ocument manuscrit à t ape r, 

même si c'est de plus en p lus rare, ne plus 

avoi r à regarder le clavier vous permettra de 

laisser votre regard sur le document source et 

d 'éviter de nomb reux allers/retours avec votre 

tête. 

Mesurez vos progrès 
Tous les mo is, mesurez votre vitesse de frappe 

en tapant, sous Ward, un texte pendant trois 

minut es par exemp le. Puis ut ilisez la fonction 

«sta t istiques » de Ward, que vous t rouverez 

dans le menu «Révision» pour voir le nomb re 

de ca ractères vous avez frappés. Si le nomb re 

de mots suffi t à vos statistiques personnelles, 

vo us le t rouve rez au même endroit ou, p lus 

si mp lement, en bas à gauche de votre fenêt re 

Ward , à tout moment de la fra p pe. Vous 

constaterez vi t e les p rogrès réa lisés et ce la 

vous inc ite ra à cont inuer vos entraîn ements. 
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Comment aller plus loin ? 

Trois moyens permettent de diminuer le temps 

quotidien passé à taper au clavier. 

Perfectionnez-vous en utilisant un 
logiciel d'apprentissage 

Au-delà des exercices ici préconisés, des logi ­

ciels permettent d'apprendre les techniques 

de frappe professionnel les avec des exercices 

adaptés. Ils sont faciles à trouver sur Internet 

et certains sont même gratuits. 

Utilisez la fonction correction en cours 
de frappe de Word 

Cette fonct ion permet de définir des abrévia­

t ions que vous tapez au clavier et que Ward 

transforme immédiatement en mots entiers. 

Pour en savoir plus, voir fiche n° 27. 

En résumé 
Pour taper plus vite, sollicitez tous vos 

doigts et passez d'une vue sur le clavier à 
une vue sur l'écran. 

Utilisez des logiciels pour progresser. 

Intéressez-vous à la reconna issance vocale. 

Ne tapez plus, parlez ! 

La technologie de reconnaissance vocale a 

fait de grands progrès ces dernières années. 

Certains éditeurs proposent des logiciels qui 

transforment directement votre voix en texte. 

Les prix sont très variables entre les versions 

grand public et les solutions professionnel les, 

mais les résu ltats sont aujourd'hui probants. 

Il suffit d'habituer le logiciel à votre timbre de voix 

en lisant un court texte adapté. On peut même 

trouver sur le marché des dictaphones incluant 

d irectement le logiciel de reconnaissance voca le. 

Oue ce soit pour une prise de notes lors d'une 

conférence, d'une réunion ou simplement pour 

éviter un oubli, une fois relié à votre ordinateur 

le fichier son est automatiquement converti en 

texte. Les quelques mots que le logiciel n'aurait 

pas reconnus sont soulignés de sorte que vous 

pouvez les repérer et les corriger rapidement. 

Fiches reliées 
l=iche n° io : «Comment gagner du temps à 

l'ordinateur?» 

l=iche n° 45: ((Quelles sont les méthodes 
de lecture rapide?» 

l=iche n° 47: «Comment amé liorer mon 

orthographe?» 
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Comment améliorer 
mon orthographe? 

Cette q uestion se pose quand : 

./ vous écrivez de longs t extes; 

./ o n vo us reproche vos fau tes d 'o rthographe. 

~liminez les fautes d' inattention 
6. par une relecture sérieuse Ne confondez pas les mots qui se 

prononcent de la même manière, 
Respectez les principales 1. mais qui n'ont pas le même sens 

S. règles de typographie 

Conjuguez correctement les 
4.a. verbes en « é », « er » ou « ez » 

Faites attention aux mots et 
2. expressions pièges 

4.b. Ne confondez pas « ai » et « ais » 

Accordez correctement 
4.c. les participes passés 

Méfiez-vous des conjugaisons 

Comment 
améliorer mon 
orthographe ? 

3. Maniez le pluriel avec justesse 
4. qui se ressemblent 

Lef> fautef> d'orthographe lef> pluf> llaf>f>iquef> peuvent f>e dél0mpo5er en linq f>OUrlef> majeuref>. 

Ne confondez pas les mots 
qui se prononcent de la même 
manière, mais qui n'ont pas le 
même sens 

Le tab leau suivant vous donne le sens des 

mots qui, par pa ires, se p rononcent à l'iden­

tique, mais do nt l'ort hographe d iffè re. Je me 

suis cantonné aux fautes les p lus fréquentes 

rencont rées dans les e-mai ls et les ra pports 

l is ne se p rononcent pas de la même ma nière 

mais ne confondez pas non p lus «deuxième » 

et « seco nd». Second ne s'u t ilise que d ans une 

liste de deux é léments. C'est un synonyme de 

l'expressio n« deuxième et dernier». Les p rinci ­

pa les exceptions sont : 

./ la classe de seconde ; 

./ la seconde vi tesse d'une voi t ure (« passe 

la seconde! »); 

./ le second ét age d'un immeu b le (même s' il 

y en a p lus de deux). 

0 que Je reçois. 
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Ne pas confondre ... 

«a» et« à» 

«ça »et « çà» 

«voir » et « voire » 

<< session » et 
«cession» 

«se» et« ce» 

«ou» et« où» 

« la » et« là» 

«sensé» et 
«censé» 

« différent » et 
« différend » 

« du )) et « dû >) 

« a )) est le verbe avoir. Dans la phrase, on peut 
le remplacer par<< avait >). 
Exemple : le coursier a de l'avance/le coursier 
avait de l'avance. 

« à » exprime un rapport de lieu, de temps, de manière ... 
On ne peut pas le remplacer par « avait )). 
Exemple: je vais à l'usine/je \ais aJait l\•siRe . 

« ça »est la contraction de « cela )). 
« çà » ne s'emploie que dans les expressions « çà et là » et 

Exemple : Je ne vous parle pas de ça/Je ne vous 
« alors çà ! )) 

parle pas de cela. 

« voir »est le verbe. 
Exemple : Je vais voir le directeur. 

«session » signifie<< période»,« séance». 
Exemples : une session de formation. ; une 
session du conseil d'administration. 

On écrit « se )) ou « s' )) devant les verbes. 
Exemples : il se fait aider ; elle s'épanouit dans 
son travail ; il se démènera pour nous. 

« voire >) est un adverbe qui signifie« et aussi )) ou « et 
même>). 
Exemple : ce prestataire est t oujours à l'heure, voire en 
avance/ce prestataire est toujours à l'heure, et même en 
avance. 

«cession » vient de<< céder » et veut dire« vente», 
<< transmission ». 
Exemple : la cession des parts de l'entreprise. 

On écrit « ce >) devant tous les autres mots. 
Exemples : ce dossier; ce que je veux; ce dont il s'agit. 

Attention, devant le verbe« être)>, on peut trouver« se» et« ce». Si l'on peut remplacer par« cela )>,on 
écrit « ce » (ou « c' >) ). 
Exemples : ce sera un contrat intéressant ; c'est une entreprise formidable/cela sera un contrat 
intéressant ; cela est une entreprise formidable ; il s'est encore trompé/li eela est eReeFe tF8FR!lé . 

<< ou » marque un choix, une alternative. Dans 
une phrase, on peut le remplacer par << ou 
bien». 
Exemple : j'irai au marketing ou au 
commercial /J'ira i au marketing ou bien au 
commercial. 

<< la >)est le féminin de« le>). 
Exemple : la réunion ; je te la prépare. 

<< sensé »vient de « sens >) et signifie « avoir 
du sens », « avoir du bon sens », « faire sens ». 
Exemple : c'est une idée sensée. 

« différent >) marque la différence. 

Exemple : ces deux clients sont t rès différents. 

« du >) est la contraction de << de le ». 
Exemple : je veux du t ravai l. 

« où )) désigne un endroit ou une période. On ne peut pas 
le remplacer par« ou bien». 
Exemples : le bureau où je travaille ; le jour où j'irai voir le 
client/le èwreaw ew BieA je tFa .. ·aille ; le jewr ew 8ieR j'irai 
tisir I& &lisRt 

« là >) indique un lieu ou un moment. 
Exemples: il n'est pas là; à ce moment-là. 

« censé )) veut dire « supposé )). 
Exemple : vous êtes censé savoir ce que vous avez à faire. 

«différend »signifie« conflit»,« opposition)>. 
Exemple : j'ai un différend avec mon manager. 

« dû >) vient du verbe « devoir ». C'est ce que l'on doit à 
quelqu'un. 
Exemples : je viens réclamer mon dû ; le montant restant 
dû. 

<<votre » remplace « ton » ou « ta » lorsque 

« votre )>et « vôtre >) l'on vouvoie l'interlocuteur. 
Exemple : vot re bureau ; votre fonction/ton 

« vôtre )) désigne ce qui est à l'interlocuteur que l'on 
vouvoie. Il est toujours précédé de« le»,<< les» ou« la». 
Dans une phrase, on ne peut pas le remplacer par« ton » 
ou« ta». 

« diagnostic )) et 

« diagnostique » 

« repère» et 
«repaire» 

<<quand »et 
« quant » 

bureau ; ta fonction. 

« diagnostic » est le nom. 

Exemple : faire un diagnostic. 

Un repère est ce qui permet de se repérer. 

« Quand )) exprime la correspondance entre 
deux moments. 
Exemple : J'irai travailler quand je serai prêt. 

Exemple : nous allons recontacter mon client et le vôtre/ 
news alleAs reseRt.oaster R'lBR elieAt et le teR. 

« diagnostique )) peut être la forme conjuguée du verbe 
« diagnostiquer». 
Exemple : ce consultant diagnostique nos 
dysfonctionnement s. 
« diagnostique » peut aussi être l'adjectif. 
Exemples: un test diagnostique; une évaluation 
diagnostique . 

Un repaire est l'antre dans laquelle on vit caché : le repaire 
des pirates, le repaire du dragon ... 

« Quant » s'utilise dans l'expression « quant à » qui veut 
dire « en ce qui concerne )>. 

Exemple : Quant au patron, il fera ce qu'il veut. 
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Faites attention aux mots et expressions pièges 

Écrivez bien ... 

Président-directeur général 

P-DG 

Quiz 

Les lundis, les mardis, tous les mercredis ... 

Chiffre d'affaires 

Savoir gré, je vous en saurais gré, nous vous sa urions gré 

M. (pour monsieur) 

Maniez le pluriel avec justesse 

«Le pluriel s'emploie a partir de 2», vous a-t-on 

rabâché depuis votre enfance. Cela veut dire 

que tous les nombres entre l et 2 sont singu­

liers. Par exemple : 

./ 1.5 litre d'eau (pas de « s »à «litre»); 

./ 1,99 million de dollars (pas de« s »à« mil ­

lion», même si cela fai t déjà beaucoup 

d'argent). 

Méfiez-vous des conjugaisons 

Conjuguez correctement les verbes 
en « é », « er » ou « ez » 

~cr ire« é »à la fin d'un verbe à la p lace de« er » 

ou de « ez » ou inversement sont des fautes 

très classiques. Quand vous entendez le son 

«é» à la fin d'un verbe et que vous ne savez 

pas comment l'ecrire, remplacez ce verbe 

par un au t re qui se termine par « re » comme 

«faire» ou «prendre» . 

... Si le remplacement donne «faire» ou 

«prendre», écrivez «er». ~xemple : «Il 

faut sécu riser », car on peut dire« il faut 

prendre» ou «il faut fai re» . 

... Si le remplacement donne «fait» ou «pris», 

écrivez« é ». ~xemple : «L'argent encaissé», 

car on peut dire « l'argent pri s ». 

La faute classique consistant à ... 

Mettre des majuscules partout ou un second trait 
d'union. 

Mettre des traits d'union pa rtout ou oublier des points. 

Rajouter un second « z i>. 

Oublier le « s » du pluriel. Les noms de jours ne sont pas 
invariables, ils s'accordent. Par ai lleurs, on ne met pas de 
majuscule aux noms de jours. 

Oublier le « s »final. 

Remplacer le verbe « savoir » par le verbe « être » ou 
mettre un « s » à « gré ». 

Écrire« Mr », qui est l'abréviation de« M ister ». 

... Si le remplacement donne« fa ites» 

ou «prenez», écrivez« ez ». ~xemple : 

«Sécurisez l'argent encaissé», car on peut 

dire «prenez l'argent encaissé». 

Ne confondez pas « ai » et « ais » 

«Ai » est la marque du futur (demain, JE 
recon tacterai tous mes clients), alors que 

«ais» est ce lle du conditionnel (si j'avais un 

fichier cl ients, je passerais des appels). Pour 

ne pas confondre, changez la phrase pour 

qu'elle commence par« il » : 

... Si vous entendez le son «a», écrivez «ai». 

_. Si vous entendez le son « é (écrit ait)», 

écrivez «ais». 

Exemple 
«Demain, je recontacterai tous mes 
clients» donne« Demain, il recontactera 
tous ses clients». 
« Sij'avais un fichier client, je passerais des 
appels» donne «S'il avait un fichier client, il 
passerait des appels». 
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Accordez correctement les participes 
passés 

Les règles grammaticales relat ives aux par­

ticipes passés étant très complexes, je vous 

propose, pour une fo is, d'apprendre par cœur 

plutôt que de chercher à comprendre. Voici 

six phrases qui correspondent aux principaux 

cas rencontrés. Retenez-les et calquez vos 

propres phrases sur le modèle le plus proche. 

-+ Phrase n° l : Ma nièce a été prise en stage. 

Verbe «être» donc on accorde. 

-+ Phrase n° 2 : L'usine que nous avons 

ouverte. «Usine» p lacée avant« avoir» 

donc on accorde. 

-+ Phrase n° 3 : Les secrétaires se sont prises 

dans les b ras l'une de l'autre. ~lies ont pris 

qui? ~lies, donc on accorde. 

-+ Phrase n° 4: Les patrons se sont parlé au 

téléphone. Ils ont parlé quoi? Impossible 

de répondre, donc on n'accorde pas. 

-+ Phrase n° 5: Les filiales que j'a i vues 

fermer. J'ai vu quoi? Les filia les. Les filia les 

ferment-elles? Ou i, donc on accorde. 

-+ Phrase n° 6: Les machines que j'ai fait 

acquérir. J'ai fait acquérir quoi? Les 

machines. Les machines acquièrent-elles? 

Non, donc on n'accorde pas. 

Respectez les principales règles 
de typographie 
-+ Placez une espace après les signes simples 

de ponctuation («.»,« . »et« ... »). 

-+ Placez une espace avant et une autre 

après les signes de ponctuation doubles 

(« : », ((; », ((? », (( ! »). 

-+ Placez une espace à l'extérieur des paren­

thèses et des crochets, mais pas à l'intérieur. 

-+ Laissez une espace entre le nombre 

et l'unité (exemples : «12 centimètres», 

«27%», «200 €»). 

-+ Séparez les milliers par une espace 

(exemple : « 250 ooo »), sauf pour les 

années, les codes postaux et les numéros 

de page. 

-+ Ne coupez pas un nombre en fin de ligne, 

ne rejetez pas un signe de ponctuation en 

début de ligne. Pour éviter cela, util isez 

une espace insécable(« Ctrl » + « maj » 

+ espace sous PC). 

-+ Accentuez les majuscules (contrairement 

à une idée reçue), y compris en début de 

phrase, dans les titres et au début des 

noms propres. 

Éliminez les fautes d'inattention 
par une relecture sérieuse 

Le plus difficile lors des relectures est d'être 

attentif aux mots sans considérer le sens. ~n 
effet, si vous vous laissez porter par le texte, 

vous perdrez l'attentio n nécessaire pour 

débusquer les fautes. Le plus simple est de 

re lire le texte, phrase par phrase, en commen­

çant par la fin. Ainsi, il sera difficile de suivre 

le texte et vous pourrez vous foca liser sur l'or­

thographe et la grammaire. 

Attention, l'uti lisation d'un correcteur d'or­

thographe ne dispense pas d'une bonne 

relecture. Gardez en mémoire que l'ordina­

teur sou ligne les mots qui n'existent pas, mais 

pas ceux qui, mal orthographiés, s'écrivent 

comme d'autres. Si vous écr ivez «çà» au lieu 

d e « ça» (voir p lus haut), pour le logic iel , c'est 

correct! 
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En résumé 
N'accordez pas une confiance aveugle à 
votre correcteur d'orthographe et pratiquez 

toujours une relecture attentive, surtout 

des textes courts comme les e-mails. 

Méfiez-vous des mots et des conjugaisons 

qui s'écrivent différemment, mais se 

prononcent de la même manière. 

Apprenez par cœur les six phrases types 

qui faciliteront l'accord de vos participes 

passés. 

Respectez les règles de typographie pour 

éliminer des fautes courantes. 
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Fiches reliées 
!=iche n° 46 : «Comment apprendre la 

frappe rapide?» 

!=iche n° 48 : «Comment rédiger un rapport 

ou un dossier attractif?» 

!=iche n° 50 : ((Quelles sont les règles de 

présentation d'une lettre?» 

!=iche n° 51 : «Comment m'assurer que mes 

e-mails seront bien lus et pris 

en compte?» 
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Comment rédiger un rapport 
ou un dossier attractif? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ vous devez rédiger et éditer un document important par la t ail le ; 

./ vous êtes attendu aussi b ien sur le fond q ue su r la fo rme. 

4. Surmontez les pièges de l'édition 1. Commencez par écrire le plan 

3. Soignez votre mise en pages 

Comment rédiger un 
rapport ou un 

dossier attractif ? 
2. Rédigez le corps du texte 

Un c\owrnent c\e qualité se repère à son plan, sa réc\adion et sa forme. $ac.hez. impressionner clans tous c.es domaines. 

Commencez par écrire le plan 

Le plan est la st ructure de vot re édifice. Sans 

p lan il n'aura pas de cohésion ni de tenue et le 

lecteu r ne saura pas où vous vou lez en ven ir. 

identifiez le besoin ou la question à 
laquelle le plan répond 

Pour écrire votre plan, il faut commencer par 

ident ifier l'objectif de votre rapport ou de 

vot re dossier. Quelle est la question à laquelle 

on vous demande de répondre? Quelle est 

l'information que vous devez apporter? Q ue 

veut lire le commandita ire d u document ? 

~crire cette question «noir sur b lanc» vous 

aidera à identifie r la problématique à laquelle 

vous devez répondre. 

Parole de pro 

Exemple 
Vous travai llez dans une entreprise de 

distribution informatique implantée en 

!=rance, en Espagne et en Suisse. On 

vous demande de faire une étude de 

marché de la distribution informatique 

en Italie. En fait, vos patrons souhaitent 

savoir s'ils peuvent s'implanter en Italie 

avec des chances de succès, c'est-à-dire 

de rentabi l ité. La question qui se pose 

alors est la suivante : les conditions de la 

distribution informatique en Ital ie nous 

permettent-e lles de nous y implanter 

rentablement? 

Catherine Duval, consultante en organisation et conduite du changement:« Lorsque l'on vous 
demande un rapport, validez bien, avec la personne qui vous en passe commande, lëtendue 
exacte de ce qu'elle attend de vous: une synthèse de quelques pages ou un rapport complet 
de plus de cent pages ? De même, faites-lui exprimer clairement quelle est lëchéance et surtout 
le temps qu'elle attend que vous y passiez. Cela vous évitera de travailler trop pour rien ou, au 
contraire, de passer pour un feignant.» 
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Quelles sont les principales idées ? 

' A présent, listez toutes les idées, tous les rai-

sonnements de tous les faits, calculs et données 

nécessaires pour répondre à la question posée. 

Exemple 
Dans notre exemple, il s'agirait du résultat 

de votre étude de marché : 

~ description des principaux acteurs; 

~ comparaisons offre/demande; 

~ chiffres clés; 

~ les réseaux d'approvisionnement, etc. 

Quelle réponse allez-vous apporter à 
la question posée ? 

Une fois que vous avez la question et les idées, 

plus rien ne vous empêche de répondre de 

manière argumentée. Votre réponse doit être 

claire et t ranchée pour que votre rapport pré­

sente un intérêt. 

Exemple 
« Ow; les conditions de marché en Italie 
sont propices à ce que notre entreprise s'y 
implante.» 

Comment ces idées 
s'enchaînent-elles? 

L'enchaînement des idées doit condu ire logi­

quement de la si t uation de départ à la situa ­

tion ciblée. Organisez vos idées de sorte à 
construire une histoire cohérente qui amène 

le lecteur à la même conclus ion que vous. 

Vous le voyez, enchaîner logiquement les idées 

demande de faire très attention aux mots de 

liaison que vous allez employer:« et»,« mais», 

«Or», «toutefois», «de même », «de p lus», etc. 

Exemple 
Idée n° l : Il n'y a qu'un seul acteur de taille 

comparable à la nôtre en Italie. 

Idée n° 2 : Cependant, on y trouve 

beaucoup plus de petits acteurs que dans 
les autres pays où nous sommes déjà 

implantés. 
Idée n° 3: E;:n tout cas, la demande en Italie 

est en forte croissance et les entreprises 
présentes sur ce marché sont en bonne 

santé financière. 

Idées n° 4, 5. 6, etc. 

Si vous ne savez pas quel plan chois ir, vous 

pouvez penser à un plan : 

./ chronologique (les idées s'enchaînent dans 

leur ordre d'apparition dans le temps); 

./ thèse/antithèse/synthèse (on commence 

par défendre une idée, puis on défend 

l'idée inverse, enfin on fait la part des 

choses entre les deux voies pour arriver à 
une solution); 

./ déductif (on part d'une règle généra le et 

on déduit une application concrète dans 

un cas précis); 

./ inductif (on part d'un cas précis et on 

remonte à la règle générale). 

Rédigez l'introduction en premier 

Une fois que le p lan est clair pour vous, rédi ­

gez votre introduction. [; lie constitue le point 

de départ de votre raisonnement. De p lus, 

une bonne introduction met le document sur 

de bons rai ls. Dans votre introduction, vous 

devez identifier la question à laque lle vous 

répondez et rappe ler le contexte dans lequel 

elle se pose. Vous devez aussi annoncer votre 

plan, c'est-à-dire l'enchaînement des idées que 

vous avez prévu de développer. Pou r être effi ­

cace et permettre de rentrer rapidement dans 

le vif du sujet. l'introduction doit être courte. 

Les messages doivent être particulièrement 

clairs pour rassurer votre lecteur sur votre 

capacité à ne pas l'embroui ller. 
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Comment y 
répondre? 

Pourquoi se 
pose-t-elle ? 

Le.;, troi;, pil ier;, de. \'introdultion 

Rédigez la conclusion 

Dès lors que vous avez vot re point de départ, 

vous pouvez rédiger la fin, le point d'arrivée. 

Votre conclusion doit répondre très clai ­

rement à la question posée, en reprenant 

l'énoncé de la question et les principales 

étapes du raisonnement. 

Soignez vos titres 

Un titre doit annoncer ce que contient le cha ­

pitre ou le paragraphe suivant et donner envie 

de le lire, à l'instar d'un slogan ou d'une publicité. 

Un titre trop neutre qui se borne à annoncer de 

quoi on va parler sans dévoiler le contenu n'aura 

pas le même impact. 

Pour rédiger vos titres, mettez-vous à la place 

d'un rédacteur en chef de journal. Vos titres 

doivent être explicites et vendeurs. Remplacez 

«Politique intérieure» par« Le scandale du finan­

cement des partis 1 ». Attention toutefois à ce 

que vos titres ne soient pas trop longs. Cette 

méthode allonge considérablement leur phrasé, 

qui doit rester dans des limites raisonnables. 

~xceptionnellement, un titre peut s'écrire sur 

deux lignes, jamais plus. Dans ce cas, fa ites bien 

attention à l'endroit où vous faites vot re césure. 

Idéalement, chaque ligne doit rester cohérente. 

Exemple 
«Comment rédiger 
un rapport attractif?» 
est préférable à : 
«Comment rédiger un rapport 
attractif?» 

Rédigez le corps du texte 

Adoptez un style efficace 

'5imp\ifiez., simp\ifiez. et simp\ifiez. enc,ore 

Le style« business» en vigueur dans la plupart 

des écrits d'entreprise est cla ir, concis, direct 

et compréhensib le. Ne faites pas trop de fio­

ritures et écrivez de manière à être compris 

et non pour montrer votre grande culture ou 

l'étendue de votre vocabulaire. N'util isez des 

termes techniques que si vous êtes certain 

qu'ils seront compris de tous vos lecteurs. ~n 
particulier. méfiez-vous des abréviations. sigles 

et acronymes. 

Méfiez. - vous des phrases trop \on9ue.s 

Un style efficace suppose des phrases courtes 

avec une structure simple et facile à com­

prendre. Dans le même esprit. faites un usage 

intensif des virgu les qui donnent des respira­

tions et structurent votre propos. Limitez-vous 

à une idée par paragraphe pour écla ircir l'en­

chaînement de vos idées. 

Titre t rop neutre Titre attractif 

Évolution du chiffre d'affaires Un chiffre d'affaires en progression de 20 % depuis trois ans 

Opportunités à l'étranger La conquête des pays d'Asie 

Aspects sociaux Des difficultés sociales surmontées 
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Définition: acronyme et sigle 
Un acronyme est un sigle que l'on peut prononcer comme un mot: par exemple, «DAI=», 

pour« Directeur Administratif et !=inancier». Mais« DRl-l »,pour« Directeur des Ressources 

1-lumaines », ne peut se prononcer comme un mot; on prononce chacune des lettres. C'est donc 

un sigle. 

lvitez. \es répétitions 

Même si votre sujet est technique, la répéti­

tion de certains mots alourdit toujours le style. 

Utilisez toute la richesse de la langue frança ise 

pour varier votre vocabulaire et trouver des 

mots et expressions de substitution. 

Autorisez.-vous \es \istes à pules et \es 
énumérations 
~lies al lègent le propos et rendent vos idées 

très lisibles. 

Exemple 
Remplacez «L'efficacité au bureau 

passe par la capacité à s'organiser. 

L'amélioration de la communication est 

aussi importante, de même que l'adoption 

de comportements professionnels en 

toutes circonstances. La capacité à gérer 
son stress et à maintenir son niveau 

d'énergie est à prendre en compte. Enfin, 

on peut citer la possibilité de susciter des 

opportunités d'évolution et d'en profiter» 

par: 

«Les cinq facteurs clés de succès de 
l'efficacité au bureau sont : 

~ la capacité à s'organiser; 

~ l'amélioration de la communication; 

~ l'adoption de comportements 

professionnels en toutes circonstances; 
~ la capacité à gérer son stress et à 

maintenir son niveau d'énergie; 

~ la possibilité de susciter des 

opportunités d'évolution et d'en 

profiter.» 

Cette formulation met beaucoup mieux 
en va leur le cœur de votre écrit, qui est la 

liste de facteurs clés de succès. 

Illustrez avec des schémas 
et des graphiques 

Pour vos rapports et dossiers, un petit dessin 

vaut également mieux qu'un grand discou rs. 

Voyez toujours comment vous pouvez rempla ­

cer du texte par un schéma explicatif ou une 

illustration. Quatre catégories peuvent être 

uti lisées. D'une manière générale. placez vos 

illustrations graphiques à gauche de la page et 

le texte à droite. ~n effet, c'est l'hémisphère 

droit du cerveau qui traite les images et le 

gauche qui traite le texte. Or l'œi l droit est 

rel ié à l'hémisphère gauche, et inversement. 

Les photos 

Si les photos sont des atouts majeurs d'une 

belle mise en page, elles recèlent également 

t rois grands pièges. 

-+ Lorsque vous en uti lisez plusieurs, prenez 

garde à ce qu'e lles aient toutes le même 

format. Pas question de mélanger dans le 

même document des photos en portrait et 

d'autres en paysage, d es photos cou leurs 

et d'autres noir et blanc, etc. 

-+ Internet est une source quasi infinie 

d'images et de photographies. Toutefois, 

sachez que la plupart de cel les que vous 

irez y g laner ne sont pas libres de droits 

d 'auteur. La fac ilité d'accès à ces clichés 

par un simple copier-co ller ne doit pas 

masquer le cadre ju r idique strict dans 

lequel vous vous inscrivez. 

-+ Insérer des photos dans un document 

l'alourdit considérablement, en termes de 

mégaoctets nécessaires pour le stocker. 

Choisissez des photos suffisamment légères 

(en basse résolution et de petite taille) pour 

que votre document puisse être envoyé par 

e-mail si tel est sa destination. 
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Définition: «clipart» 
Un « clipart »est un dessin, un symbole, un pictogramme, facile d'emploi, permettant d'illustrer 

des documents. 

Les dessins 

Les dessins, illustrations et autres «cl iparts » 

sont aussi une bonne manière de faire pas­

ser certains messages. Là encore, Internet 

s'avère une source féconde mais dangereuse 

au regard des droits d'auteur. La p lupart des 

logiciels de création graphique (Word et 

PowerPoint en tête, pour ne citer que ceux 

que l'on trouve habituellement sur un ordina­

teur de bu reau), vous offrent tous une bib lio­

thèque de « cliparts » que vous pouvez util iser 

à votre guise. 

Exemple 
Vous ne pouvez pas utiliser dans un même 

document ces trois illustrations de styles 

graphiques tout à fait différents: 

~€ 
·~ 

.... 

Mais vous pouvez utiliser ces quatre 

illustrations du même style graphique: 

E~a~ 
€(l€ 

Le principa l piège de l'utilisation des «cliparts » 

se révèle être le manque de cohérence. ~n 

effet, les il lustrations que l'on peut trouver sur 

Internet ou dans les logicie ls n'ont pas toutes 

été réa lisées par le même dessinateur. Il e n 

résu lte qu'elles ont des styles différents, ce 

qui se voit. Si vous mélangez dans un même 

document des « cliparts » différents, cela don­

nera un effet patchwork peu heureux. 

Les sd1émas 

Pour représenter une idée complexe, mieux 

vaut parfois un pet it schéma qu'un long texte. 

Pour créer vos schémas, utilisez Word ou 

PowerPoint, qu i proposent chacun une biblio­

thèque de forme et d'effets graphiques tout à 

fait adaptés. 

Le plus difficile est de bien choisir les formes 

en fonction de ce que l'on souhaite repré­

senter. ~n effet, le choix des éléments de 

base ne repose pas uniquement su r des cri ­

tères esthétiques, mais surtout sur ce qui va 

faci liter la compréhension des lecteurs. Le 

tab leau suivant donne les principales adé­

quations entre l'idée à représenter et les 

formes possibles . 

Les graphiques 

Les graphiques servent à représenter des 

données chiffrées. Créez-les sur ~xcel puis 

importez-les dans votre document en utilisant 

la fonction «copier/coller». Les dernières ver­

sions de PowerPoint et de Word font direc­

tement l'interface avec ~xce l. PowerPoint 

permet même de réaliser en deux clics des 

graphiques plus beaux qu'avec Word. La 
encore, le choix du type de graphique dépend 

de ce que vous vou lez représenter. Le tab leau 

suivant indique les correspondances. 

Communiquer à l' écrit 195 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....., 
..c 
Ol 
·;:: 
>­
Q_ 
0 
u 

Concept à 
représenter 

Pour dresser une liste 
d'éléments et de sous­
éléments, faire apparaitre 
des points clés, utilisez 
des cadres et des listes à 
puce. 

Pour montrer un 
processus ou un 
déplacement, utilisez les 
flèches. 

Pour hiérarchiser des 
éléments, montrer leur 
importance relative, 
distinguer un élément 
sa illant parmi d'autres, 
utilisez organigrammes et 
pyramides. 

Pour montrer la relation 
entre plusieurs éléments, 
utilisez des cadres reliés 
entre eux. 

Pour montrer le 
positionnement des 
éléments les uns par 
rapport aux autres, 
utilisez des matrices. 

Éléments graphiques à utiliser 

Point l 

111111111 

----
Élément 

2 
~lément 

3 

1111 
11 11 

Niveau 1 Niveau 2 

Etat 2 

'Eml 

Niveau 3 

Etat 3 

-- m<----
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1 

1 

1 

1 

Données à représenter 

Pour représenter l'importance relative de 
plusieurs éléments, utilisez un 
histogramme. 

Pour représenter l'évolution d'une donnée 
dans le temps, utilisez une courbe. 

Pour montrer comment plusieurs 
éléments se répartissent au sein d'un 
ensemble, utilisez un camembert. 

Pour montrer la répartition de plusieurs 
éléments qui évoluent dans le temps, 
utilisez les aires. 

Pour montrer comment les éléments se 
situent les uns par rapport aux autres, 
utilisez les nuages de points. 

Pour montrer l'importance relative de 
plusieurs éléments indépendants, utilisez 
les radars. 

u 

o.s 
0 

Type de graphique à utiliser 

_,..,.1 
\« ... 

ui-1~1c.._..1c.1-• 

)1. 

JO 

X 

20 

" 10 

0 

•C.-1 
• C.t ... J 
• C.\k:Qr4J 
• GllflOt'•A 

•• 
11 

10 

0 

,. 
u 

10 

""'-'°'-1"'-J c..-· 

JO ., .. 
JS .. 
.!\ 
10 
lS 

•• s 
0 

--~ 

•C.•,.. .... 1 

• C..•'-"2 
C:.t+ceneJ 

;.; #.; és' .l'.I' .i~ 

l.S 

• 
u 

u 
1 

O.! 

• 0 

07/0ln«IJ 
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Soignez l'orthographe 
et la typographie 

L'orthographe constitue un élément essen­

tiel sur lequel votre travail sera jugé. Relisez­

vous et, idéalement, faites-vous re lire par 

quelqu'un. Pour en savoir plus sur ce sujet, 

voir la fiche n° 47. 

Soignez votre mise en pages 

Structurez la page dans son 
ensemble 

Le premier choix en termes de mise en pages 

est l'orientation de la feuil le. Vous avez le cho ix 

entre l'orientation verticale, ou encore« fo rmat 

portrait», ou horizontale, appelée aussi «for­

mat paysage». 

Do 
format portrait format paisa9e 

La taille de la page est en général A4 (21 cm x 

29,7 cm) pour pouvoir être imprimée et archi­

vée facilement. bceptionnellement, on peut 

utiliser des formats p lus grands comme le A3 

(deux fois p lus gra nd). Les formats A2 jusqu'à 

Ao ne sont pas utilisés pour les rapports, mais 

pour des affiches ou des posters. 

À cette étape de la mise en page, pensez bien 

à régler la tail le des marges. Word propose des 

marges assez larges et l'on peu t avoir intérêt, 

pour des raisons esthétiques ou de contenu, 

à les réduire. t:nfin, définissez le contenu de 

l'en-tête et du pied de page. i=a ites-les tou ­

jours figurer sur un rapport ou un dossier. t:n 

effet, cela fait très« pro» et apporte des infor­

mations précieuses. Pour ma part, je p lace en 

en-tête le nom complet du document, voire 

le nom du fichier avec le numéro de version, 

ainsi que la date. Le p ied de page est réservé 

au nom de l'auteur du document et au numéro 

de page indiqué sous la forme« page X sur V» 

ou plus simplement« X/V», V étant le nombre 

total de pages du document. 

Créez une feuille de styles 

Cette étape essentie lle de la mise en pages 

reste méconnue. Il s'agit de la création d'une 

feuille de styles. Cette fonctionnalité permet 

de définir les différentes façons d'écrire dans 

le document. Le style« normal» décrit le texte 

tapé en paragraphes. Vous pouvez aussi défi ­

nir un style «titre de partie», un autre «titre de 

chapitre», etc. Chaque sty le est décrit par les 

éléments suivants : 

./ police utilisée et taille; 

./ couleur de police; 

./ gras, souligné, italique, ombré, etc.; 

,/ espacement avant et après, etc. 

À chaque fois que vous taperez un titre, il suf­

fira de cliquer sur le style «titre de partie» ou 

«titre de chapitre» pour en définir le style. Ainsi, 

si vous voulez effectuer un changement - par 

exemple, vous souhaitez que vos titres de cha ­

pitres soient en gras, non pas soulignés-, il suf­

fit de changer la composition du style et toutes 

les modifications du document se feront auto­

matiquement. De même, pour définir une table 

des matières, Word repère automat iquement 

les titres de parties et de chapitres. 

Pour la définition des styles et donc de la 

forme de ce que vous écrivez, voici les huit 

règles d'or : 

-+ Si votre entreprise dispose d'une charte 

graphique formalisée, conformez-vous-y. 

-+ Jamais p lus de trois polices de caractères 

différentes dans un document (et il est 

même très fortement recommandé de se 

limiter à deux). 

-+ Jamais p lus de trois tai lles de police sur 

une même page (là encore, troi s doit rester 

une exception). 

-+ Pas plus de deux cou leurs de police diffé­

rentes sur une même page. 
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Définition: édition d'un document 
L'éditio n est la créati on physique du document. Dans l 'univers du bureau, cela consiste 
principale ment à l' imprimer et à le relier. 

_. Restez sobre dans l'emploi des capitales, 

sou lignés, gras, ita liques, ombrés, effets 3D, 

encad rés, fonds colorés, paillettes et tutti 

quanti. t=.n parti cul ier, pour mettre un titre 

en va leur, le souligné ou le gras suffisent; 

mettre les deux équivaudrait à mettre le 

doublage et les sous-titres. 

_. Justifiez votre texte à gauche et à droite, 

pour faire plus net. 

_. Si vous devez décaler du texte vers la 

droite, n'util isez pas la barre d'espace 

pour introduire des blancs, mais la touche 

tabulation « è ». Ainsi, vous pourrez al igner 

faci lement plusieurs mots de lignes 

différentes. ce qui est impossible à faire 

proprement avec la barre espace. 

_. Si vous devez décaler du t exte vers le 

bas. n'uti lisez pas la touche« entrée», mais 

la fonction «espacement après» dans la 

définit ion de votre sty le. 

Surmontez les pièges de l'édition 

L'impression 

Que\ papier? 
Avant même d'imprimer le document, un pre­

mier choix vous est demandé : celui du papier. 

Votre entreprise dispose certa inement de dif­

férentes qual ités : 

.! broui llon; 

.! recyc lé; 

.! b lanc usage interne; 

.! b lanc supérieur à usage externe ; 

.! papier à en-tête, etc . 

Prenez le papier qui est destiné à l'usage que 

vous allez faire de votre document. De même, 

cho isissez, grâce au gestionnai re d 'impres­

sion, le type d'édition qui correspond à votre 

usage:« brouillon»,« normale»,« noir et blanc/ 

dégradé de gris»,« cou leurs», etc. 

Que faire quand « ç.a n'imprime pas »? 
Si vous rencontrez des difficu ltés à l'impres­

sion suivez la procédure suivante en deux 

étapes : 

_. Al lez dans le gestionnaire d'impression 

pour annuler les travaux en cours . Lorsque 

vous lancez une impression, une icône 

apparaît en bas à droite de votre écran. 

«Double-cliquez» dessus pour ouvrir la 

boîte de dialogue du gestionnaire. 

_. Prenez de l'information directement sur 

l'imprimante. Si cel le-ci dispose d'un écran, 

voyez ce qu'il indique : 

.! en chauffe; 

.! problème de connexion; 

.! bourrage papier; 

.! plus d'encre/plus de toner; 

.! plus de papier, etc. 

La reliure 

Parole de pro 
Jean-Luc Kastner, responsable du 

développement, St onfield : «Pour faire des 
reliures qualitatives à moindre frais, imprimez 
vos documents sur du papier A3, que vous 
plierez en deux et agraferez au m1Ïieu. Vous 
obtiendrez un véritable livret facLÏe à feuille ter. 
Le montage du document (agencement des 
pages) est un p eu complexe, mais tous les 
logiciels dîmprimantes proposent de le faire 
automatiquement.» 

Quatre types de reliures sont fréqu emment 

utilisés dans les entreprises: 

.! la spirale plastique (boudin); 

.! la spira le métal (plus chic et ce lle que je 

préfère); 
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./ la réglette, facile d'emploi, mais rendant la 

lecture à plat mal aisée; 

./ la col le des pages entre elles pour un 

rendu «livre». 

Renseignez-vous sur les possibilités offertes 

par votre entreprise (spirales et col les nécessi­

tent des machines spécifiques et des consom­

mables) et chois issez le type de reliure qui 

En résumé 
L'identification de la problématique à 
traiter est le premier facteur clé de succès 
de la rédaction d'un document d'entreprise. 
Le plan, l'introduction et la conclusion 

doivent raconter l'histoire qui part de la 
question pour arriver à une réponse claire. 
Les titres doivent être expressifs et 
donner envie de lire le paragraphe qu'ils 
introduisent. 
Utilisez un style direct, clair et concis pour 
faire gagner du temps de lecture et de 
compréhension à vos lecteurs. 
Illustrez votre propos de nombreux 

éléments graphiques, soigneusement 
choisis ou construits. 

Soignez l'orthographe, la mise en pages 
et l'édition pour que votre document soit 
irréprochable sur la forme. 
Retenez que la forme doit toujours être au 
service du fond. 

conviendra le mieux à votre document, son 

usage et surtout son lectorat. 

Un autre critère à prendre en compte est 

l'usage qui sera fait du document. S'il est 

destiné à être conservé, lu et relu, optez 

pour une reliure so lide et fiable dans le 

temps, même si le coût en est un peu plus 

é levé. 

Fiches reliées 
Fiche n° 47: «Comment améliore r mon 

orthographe ?» 
Fiche n° 49 : «Comment synthétiser un 

document? » 

Fiche n° 50 : «Quelles sont les règles de 
présentation d'une lettre ?» 

200 Fiche n° 48 : Comment rédiger un rapport ou un dossier attractif? 
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Comment synthétiser 
un document? 

C ette question se pose quand vous devez fai re un résumé ou une synt hèse d'un long document. 

4. Rédigez avec la plus grande neutralité 1. Prenez conscience de l'objectif du document 

3. Faites parler les chiffres 

Comment 

synthétiser un 
document? 

2. Identifiez les idées principales 

/\voir \'e.&prit de. &inth~&e. e.&t un atout important du bon profe.&&ionne.1 au bure.au. 

Prenez conscience de l'objectif 
du document 

Avant de réd iger une synthèse à proprement 

par ler, il faut ana lyser l'objet du document, l'in ­

tention de l'auteur. Voici une liste d'objectifs 

que peut poursuivre un document : 

• Rapport annuel 

Informer • Article/dossier 
• ~tude de marché 
• Compte-rendu de réunion 

• Notice d'util isation 

• Procédure 

Expliquer, former • Commentaires 
• Livre méthodologique 
• Manuel pédagogique 

• Plaquette commerciale 
• Si te Internet d'entreprise 

Convaincre • Business plan 

• Notice d'investissement 
• Catalogue produit 

Le.& prinlipau'f.. obj e.d ifa cfon dowme.nt 

Une fois que vous avez identifié à quelle caté­

gorie votre document appa rti ent, vous pouvez 

en rédiger l'objectif principal : 

-+ C e document expl ique que ... 

-+ Ce document tente de convaincre le 

lecteur d e ... 

Exemple 
Le rapport annuel du groupe Lemieux­
Lebond informe le lecteur de l'activité du 
groupe sur l'année d ernière et présente les 

comptes. 

Puis vous pouvez procéder à une spécifica­

t ion de l'objectif: de quoi cherche-t-on à nous 

informer, à nous convaincre, que cherche-t-on 

à nous expliquer? 

····· ··· ········ ·· ····· ·· ············ ·· ····· ···· ····· ·· ··. 

Exemple 
Le rapport annuel du groupe Lemieux­
Lebon informe le lecteur de l'activité du 
groupe l'année dernière: 
~ activité industrielle ; 
~ activité commerciale; 

~ activité sociale; 
~ mise en place d'une politique de 

développement durable . 
Et présente des comptes bénéficiaires 

quoiqu'en net recul par rapport à ceux de 
l'année précédente. 
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identifiez les idées principales 

Ce qui différencie les idées principales des 

autres, c'est qu'elles contribuent directement 

à l'objectif de l'auteu r. Les rechercher revient 

à se poser la question de savoir par quel 

moyen l'auteur cherche à informer, exp liquer, 

convaincre. 

Notez toutes les idées qui contribuent aux 

objectifs spécifiques que vous avez identifiés. 

Exemple 
Les bénéfices en net recul nous sont 
expliqués par: 
~ de lourds investissements pour rénover 

deux usines au Danemark; 
~ la baisse des ventes en Italie due 

à l'arrivée d'un concurrent qui fait 
fabriquer en Chine, à bas coût. 

Un point important de cette étape est de ne 

pas rater les enchaînements logiques. Les 

mots comme «et», «mais», «toutefois», «bien 

que»,« de même»,« de plus», et bien d'autres 

encore vous informent sur l'évolution du rai ­

sonnement de l'auteur. 

Faites parler les chiffres 
Synthétiser, ce n'est pas simplement résumer. 

Parfois, il faut formuler un avis à partir d'un 

tableau, d'un graphe, d'une citation ... Dire que 

l'auteur présente un tab leau de l'évo lution du 

chiffre d'affaires sur dix ans ne revient pas à 
faire une synthèse. ~n revanche, dire comment 

ce chiffre d'affaires évo lue (dans quel sens et 

en quelles proportions), rel ier cela aux causes 

évoquées par l'auteur dans le paragraphe pré­

cédent et aux conséquences qu'i l présente 

pour l'avenir dans sa conclusion, cela , c'est 

faire une synthèse. 

202 Fiche n° 49 : Comment synthétiser un document? 

Rédigez avec la plus grande 
neutralité 

Pour réaliser une synthèse efficace et selon la 

tail le du document de départ: 

-+ f=aites une phrase ou un paragraphe pour 

d écrire le point de dépa rt du document, 

qui est aussi le point de départ du raison ­

nement de l'auteur. 

-+ f=aites une phrase pour chaque idée 

importante en respectant la règle de 

causalité : chaque idée doit être la cause 

de l'idée suivante et ainsi de suite jusqu'à 

arriver à la conclusion. Si une idée ne 

débouche par sur un chemin qui mène à 

la conclusion, ne l'inscrivez pas dans votre 

synthèse. Il s'agit d'une digression de l'au­

teur, peut-être très importante, mais qui n'a 

pas sa place dans une synthèse. 

-+ Listez ainsi toutes les idées jusqu'à la 

conclusion. 

Restez neutre dans votre rédaction : ce n'est 

pas votre avis que l'on demande, mais simple­

ment une exposition des idées et du raisonne­

ment de l'auteur. 

En résumé 
Recherchez l'objectif du document. Où 
l'auteur a-t-il voulu nous emmener, quelle 

est son intention? 
Identifiez les idées et les raisonnements qui 

contribuent directement à cet objectif. 
Rédigez avec neutral ité. 

Fiches reliées 
!=i che n° 48 : «Comment rédiger un rapport 

ou un dossier attractif?» 
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Quelles sont les règles de 
présentation d'une lettre? 

Cette question se pose quand vous devez écrire des lettres qui seront envoyées par courrier 

ou par e-mail. 

4. L'envoi d'une lettre par e-mail 1. La mise en pages 

3. Le papier et l'enveloppe 

Quelles sont les règles 
de présentation 

d'une lettre ? 
2. Les différentes zones de la lettre 

L'./\fnor a publié wu1> \a ré.fé.renle. NL- 11 -001 \a norme. c\e. c\i1>po5ition c\e. \a règle lOrnrne.rlia\e.. f-n voil i \e.5 prinlipe.5. 

La mise en pages 

Les lettres s'écrivent sur des feui lles au format 

A4, en format« portra it», c'est-à-dire à la verti ­

cale. L'Afnor recommande une marge en haut 

de la feui lle de 3,81 centimètres (attention à 

ne pas mettre 3,82 centimètres, ce qui serait 

décidément beaucoup trop!) et des marges 

de 2 centimèt res à gauche et à droite. 

Les différentes zones de la lettre 

L'en-tête 

Plutôt q u'en p ied de page, c'est dans l'en-tête 

(à gauche) que l'on doit trouver, se lon l'Afnor, 

les mentions léga les que sont: 

./ la dénomination de l'entreprise; 

./ la forme ju ridi que; 

./ le capita l socia l; 

./ l'adresse complète du siège socia l ; 

./ le numéro SI R~T et le code NAf=; 

./ le numéro de téléphone . 

On peut ajouter dans cette zone le logo de 

l'entreprise, l'adresse de son site Web, un 

numéro de fax, une adresse électronique de 

contact. Les coord onnées que l'on trouve ici 

sont générales et concernent l'entreprise ou 

l'étab lissement et non pas le correspondant. 

L'adresse du destinataire 

~lie doit être rigoureusement placée pour 

apparaître parfaitement dans les fenêt res 

des enveloppes qui en sont dotées. Placer 

le coin supérieur gauche de cette zone à 

cinq cent imètres du haut de la feuille et à 

onze cent imètres du bord gauche fonctionne 

parfaitement. 

Sem 
11 cm ---:j}I 

adresse 

La wne. ic\é.a\e. pour que. \' ac\re.1>1>e. apparai1>1>e. bie.n 
c\an1> \a fe.nê.tre. c\e. \' e.nve.\oppe. 

Le p lus si mp le est de défi nir une zone de texte 

et de la p lacer au bon endroit de la page en 

utilisant la rég lette de Word. Pour un trai­

tement opt imal de votre courrier, La Poste 

recommande d'écrire l'ad resse du destinataire 

sur six lignes maximum, de trente-deux carac­

tères au plus : 
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./ ligne l : raison ou dénominat ion socia le; 

./ ligne 2 : identité du destinataire; 

./ ligne 3 : complément (résidence, bâtiment, 

immeuble, tour, entrée); 

./ ligne 4 : numéro et nom de la voie (rue, 

boulevard, impasse, p lace, etc.); 

./ ligne 5 : indications spécia les (B.P., TSA. 

etc.), commune si différente du bureau 

distributeur; 

./ ligne 6: code postal. 

Le nom de la vil le s'écrit toujours en maj uscules. 

La date et la ville de rédaction 
de la lettre 

Ces deux mentions doivent être al ignées sur 

l'adresse du destinataire, deux lignes plus bas. 

~crivez d'abord le nom de la vi lle dans laquelle la 

lettre a été rédigée, puis séparée par une virgule 

ou à la ligne, la date du jour sous la forme (par 

exemple) «30 juin 2011», qui est la plus lisible. 

Les références 

L'Afnor préconise de situer la zone des réfé­

rences à gauche de la feui lle, à la même hau­

teur que la vi lle et la date. Dans cette zone, 

vous devez fa ire figurer: 

./ la mention éventue lle« Lettre recommandée 

avec A. R. »(pour accusé de réception); 

./ les références du destinataire; 

./ vos références; 

./ l'objet de la lettre ; 

./ le nombre et la dénomination des pièces 

jointes. 

La formule de civilité 

La formule de civi lité est toujours suivie d'une 

virgule. Uti lisez «Cher» si vous connaissez 

votre interlocuteur depuis longtemps ou 

si vous entretenez des relations amicales. 

N'utilisez pas le nom d e fam ille de votre inter­

locuteur, mais mentionnez son titre : 

./ «Monsieur,» (ou« Madame,»), ou; 

./ «Cher Monsieur,»(« Chère M adame,»), ou; 

./ «Cher Anto ine,» («Chère Anto inette,»), ou; 

./ «Monsieur le Directeur,»(« Madame la 

Directrice,»). 

Le corps de la lettre 

l--1armonisez la taille de vos paragraphes pour 

qu'ils ne comportent pas plus d'une ou deux 

idées (si el les sont étroit ement liées) et ne 

soient ni t rop longs, ni trop courts. 

Si votre lettre fait p lus d'une page, placez, 

dans le pied, le numéro de page ainsi que le 

nombre tota l de pages, sous la forme «l sur 2». 

La formule de politesse 

Quelle que soit la fo rmule de civilité que vous 

avez employée (voir plus haut), vous devez la 

reprend re telle quelle dans votre formu le de 

pol itesse. 

Voici deux formules au choix assez neutres 

pour bien passer partout où vous les enver­

rez, quels que soient le sexe et le degré hié­

rarchique de votre correspondant: 

-+ «Veui llez agrée r, Monsieur/cher Monsieur/ 

Monsieur le Directeur, l'expression de mes 

sa lutations les meil leu res.» 

-+ «Veui llez agréer, M ons ieur/cher Monsieur/ 

Monsieur le Directeur, l'expression de ma 

considérat ion la meilleure.» 

Les expressions «Cordialement», «Bien cor­

dialement» ou «Très cordialement» sont à 
réserver aux personnes que vous connaissez 

depu is longtemps et avec qui vous entretenez 

de bonnes relations. 

Votre signature 

Votre signature doit être accompagnée de 

votre nom et du titre de votre poste. Laissez 

un espace libre équiva lent à cinq ou six lignes 

sous la formu le de politesse pour votre signa­

ture et mentionnez votre prénom et votre 

no m puis, dessous, votre titre. 

204 Fiche n° 50 : Quelles sont les règles de présentation d'une lettre? 
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En-tête 

Adresse du 

destinataire 

Références Ville, date 

Civilité, 
texte de la lettre, 
Formule de politesse. 

Signature 

Modèle. \e.ttre. /\fNO\Z-

Le papier et l'enveloppe 

Différentes gammes de papier existent; il faut 

le cho isir avec attention, car il contribue aussi 

à l'image d e votre courr ier et donc de votre 

entreprise. Prêtez particulièrement attention 

à sa blancheur et à sa tenue en main. 

L'enveloppe est aussi à soigner pour les 

mêmes raisons. 

Pour le courri er d'entreprise, privilégiez les 

enveloppes rectangulai res au format onze 

centimètres par vingt-deux centimètres dans 

lesquelles vous placerez vos feui lles p liées en 

trois. 

En résumé 
La présentation du courrier d'entreprise 

est libre; cependant, respecter certaines 

règles fixes permet de stabiliser votre 

pratique et d'éviter certaines erreurs. 

Des zones doivent être définies à l'avance 

pour chaque partie de la lettre. 

L'impression, le papier et l'enveloppe 

doivent être soignés, ils participent aussi de 

l'image de votre courrier. 

L'envoi d'une lettre par e-mail 

L'envoi d'une lettre par e-mail est devenu 

acceptable et cet usage tend même à se 

généra liser. Rédigez votre lettre comme vous 

le feriez pour un envoi par courrier à la seu le 

exception de l'espace de la signature qui sera 

réduit (puisque vous ne pourrez pas la signer). 

[;_nregistrez votre lettre au format PDf= et 

envoyez-la en tant que pièce jointe. Ne rédi­

gez pas de lettre dans le corps de l'e-mail, car 

el le sera moins lisib le une fois imprimée et 

p lus difficile à arch iver pou r votre correspon­

dant (et pour vous). 

Astuce 
Pour être sûr de plier votre lettre au bon 
endroit, servez-vous d'une enveloppe. 

Pliez ic 

Fiches reliées 
Fiche n° 47 : «Comment améliorer mon 

orthographe?» 
Fiche n° 48 : «Comment rédiger un rapport 

ou un dossier attractif?» 
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Comment m'assurer que 
mes e-mails seront bien lus 
et pris en compte? 

Cette question se pose quand : 

./ vous communiquez beaucoup par e-mail; 

./ vous vo ulez améliorer l'impact de vos courriers é lectroniques. 

S. Limitez le poids de vos pièces jointes 1. Choisissez avec soin vos destinataires 

Réduisez le corps de 

Comment m'assurer 
que mes e-mails 

seront bien lus et pris 
en compte? 

2. Rédigez un objet clair et pertinent 

Maniez les degrés d'urgence et 
3. d'importance avec parcimonie 

4 . l'e-mail au strict minimum 

Au-de.là du fond, que.lque.s règle.s de. forme. pe.rrne.tte.nt d'assure.r un rne.il\wr tau1- de. le.dure.. 

Choisissez avec soin vos 
destinataires 

N'envoyez votre e-mail qu'aux personnes direc­

tement concernées par votre message. Ne met­

tez pas la moit ié de votre entreprise en copie 

juste« Pour lnfo» ou pour vous couvrir au cas où. 

Si l'un de vos collègues ou supérieur reçoit c inq 

e-mails de votre part sans se senti r directement 

concerné, pourquoi voulez-vous qu'il ouvre et 

lise le sixième qui, lui, le concerne directement? 

Placez t ous vos destinataires dans la case 

«A :» et ménagez les susceptibilités en com­

mençant par les personnes p lus hautes dans 

la hiérarchie, puis les femmes. Si v rai ment. 

vous vou lez informer une tierce personne qui 

n'est pas le destinataire direct du message, 

utilisez la case «copie», qui est no tée «Cc:». 

Limi tez au maximum l'utili sation de cette case . 

Mauvaise rédaction pour l'objet du message 

Message de Richard Bourrelly 

Lettre 

Rendez-vous 

Réclamation 

Si vous vou lez envoyer un e-mail à quelqu'un 

sans que les autres destinataires le sachent, 

utilisez la case « Cci: ». ~l i e apparaît en cl i­

quant sur «Co. Cette opt ion doit rester 

exceptionnelle. 

Rédigez un objet clair et pertinent 
L'objet est le passe-partout de votre e-ma il. 

S'i l est attractif, vot re dest inataire voudra en 

savoir p lus en lisant le message. Il d oit être: 

.! en lien d irect avec le message; 

.! spécifique; 

.! suffisamment court pour être lisi ble d'un 

coup. 

Vo ici quelques exemples de bons et mauvais 

objets : 

Bonne rédaction pour l'objet du message 

Suite à notre entretien du 13 décembre dernier 

Projet de lettre pour M. Dulion 

Proposition de rendez-vous pour le 13 mars 

Réclamation client concernant le SV 245 

206 Fiche n° 51 : Comment m'assurer que mes e-mails seront bien lus et pris en compte ? 
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Parole de pro 
Michel Ventu ra, P-DG, Ventu ra Consu ltants : «Je prends toujours le temps de rédiger un objet 
signifiant pour mes e-mails. En particulier, lorsque je réponds à un message pour parler d'autre 
chose à mon correspondant, sije ne modifie pas l'objet, ce dernier n'aura plus rien à voir avec le 
contenu. Mon conseil est donc de reprendre un nouveau message vierge pour chaque nouveau 
sujet, sans céder à la facilité d'appuyer sur le bouton "Répondre''.» 
Élisabeth M uller, consultante, Qual ihorg Hommes et Organisation au Service du C lient:« Lorsque 
j'écris un e-mail important, que je voudrais voir pris en compte ou passé sur le dessus de la pile de 
mon interlocuteur, j'en soigne l'objet comme un t easing. Il doit résumer la problématique abordée 
ou susciter l'intérêt du lecteur. Par exemple, "Objet: comment récupérer 7 000 euros par an par 
Business Unit en modifiant notre politique d'achat?" est bien plus percutant qu' "Objet: Politique 
d'achat 2011''. » 

Maniez les degrés d'urgence et 
d'importance avec parcimonie 

Si tous vos e-mai ls sont marqués comme 

«urgents» ou «importants», comment fera 

votre interlocuteu r pour savo ir quand c'est 

vraiment le cas? Réservez ces mentions pour 

les cas où e lles sont vraiment justifiées. C'est 

votre c rédibi lité et ce lle de vos e -mail s qu i est 

en Jeu. 

i=aites de même avec les accusés de récep ­

t ion et de lectu re. Réservez-les aux cas où 

vous avez vraiment un doute : 

-+ Vous avez des p rob lèmes de messager ie, 

vous ne savez pas si vos interlocuteurs 

reçoivent vos messages. 

-+ Vous ne savez pas si votre interlocuteur 

est au bureau ou en déplacement ou en 

congés. 

-+ Vous soupçonnez votre interlocuteur de 

ne jamais ouvrir vos e -mails ... 

Réduisez le corps de l'e-mail 
Limit ez-vous à un thème par e-mai l. ~n effet, 

si vous t ra itez plus d'un sujet, comment votre 

interlocut eur pourra -t -il archiver ce message? 

De même, si sa rénexion est occupée à tra iter 

la première inform ation, ne risque-t-i l pas de 

passer à côté d e la seconde qui n'a ri en à vo ir ? 

Parole de pro 
Michel Ventura, P-DG, Vent ura 
Consultants : «Lorsque j'ai un long message 
à faire passer à mon interlocuteur, plutôt 
que d'écrire un long e-mail, j'enregistre un 
message audio que j'envoie en tant que 
pièce joù1te. C'est rapide et tout aussi 
archivable qu'un e-mail. Dans le même 
ordre d'idée, avant d'envoyer un e -mail, 
je me pose toujours la question de savoir 
si mon interlocuteur et moi ne gagnerions 
pas du temps à nous appeler. En effet, il 
est parfois bien plus facile et rapide de 
s'entendre directement par téléphone que 
de devoir échanger une longue suite de 
messages écrits.» 

Du point de vue de la forme, il est tout à fait 

acceptab le d ans un e-mai l de ne pas fa ire d e 

longs développements, voire de procéder 

par li stes à puces. L'impo rtant, avant le styl e, 

c'est que le message soi t tout à fait clair et 

concis. Toutefois. si votre e-mai l répond à un 

long message, une rédaction trop concise et 

sèche risque de heu rter votre interlocuteur, 

qui y verra un manque de considéra tion. Si 

vous pensez que lire un long message est une 

p erte de temps rénéchissez : vous perdez 
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toujours moins de temps à lire un message, 

même long, que votre inter locuteur n'en a 

pris pour l'écrire. 

Les fautes d'orthographe sont inadmissibles 

dans le monde du travail ainsi que le langage 

SMS. Relisez-vous systématiquement et très 

précautionneusement avant d'envoyer votre 

e-mail. 

De même, ne négligez pas les formules de 

salutations et de pol itesse. La courtoisie 

est la moindre des choses dans l'univers de 

l'entreprise. 

Parole de pro 
Sébastien Piffeteau, magistrat : «Lorsque 
j'envoie un e-mail demandant à quelqu'un 
de faire quelque chose pour moi; je prends 
toujours le temps de l'en remercier par 
avance en fin de texte. ~n effet, ce petit 
mot gentil adoucit l'autorité qui peut être 
perçue durement par écrit, surtout si l'on n'y 
prend pas garde.» 

En résumé 
Ne surchargez pas vos interlocuteurs d 'e­

mail s, ne surchargez pas vos e-mails d e 

sujet s, de t ext e ni d e pièces jointes. 

Veill ez à assurer touj ours une forme polie 
et à respecter l'orthographe. 

Limitez le poids de vos pièces 
jointes 

Un e-mail lourd ne comporte que des 

inconvénients : 

-+ Il est long à télécharger et bloque les 

autres e-mails en attente derrière. 

-+ Il nécessite beaucoup de mémoire de la 

part des serveurs Internet par lesquels 

il transite et donc consomme beaucoup 

d'é lectricité. 

-+ Il prend de la place dans la mémoire de 

l'ordinateur de votre correspondant . 

Lorsque vous avez une pièce jointe lourde à 
envoyer: 

-+ Limitez le nombre de destinataires. 

-+ Trouvez le format le plus adapté (un fich ier 

au format PDf= est souvent moins lourd 

qu'une image par exemple). 

-+ Utilisez un logicie l de compression pour 

réduire l'espace occupé par ce fichier, 

dans la mémoire. 

Fiches reliées 
Fiche n° 37 : «Comment la isser un message 

té léphon iq ue et pre nd re 
un message pour que lq u'un 

d'aut re?» 

Fiche n° 47: «Comment améliorer mo n 

orthographe?» 

208 Fiche n° 51 : Comment m'assurer que mes e-mails seront bien lus et pris en compte? 
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Chapitre 1 
A 

Etre « pro » 
envers vos collègues 



Qu'est-ce qu'être « pro>> 
aujourd'hui? 

Cette question se pose quand : 

./ votre entreprise va lorise le p rofessionna lisme ; 

./ o n vous reproche votre manque de p rofessionna lisme ; 

./ vous fa ites vos p remiers pas dans le monde de l'ent repr ise; 

./ vous démarrez un nouveau poste; 

./ vous réf1échissez au sens de vot re action ; 

./ vous cherchez à déve lopper votre employabi lité. 

1.a. Attitudes du professionnel 

2.a. Avoir une vue large de la vie de l'entreprise 

2.b. Contribuer à l'élan commercial 

2.c. Contribuer à la politique de baisse des coûts 

2.d. Contribuer à la pol itique de développement durable 

Ëtre "pro" envers vot re 
2. entreprise Qu'est-ce 

qu'être « pro " 
aujourd'hui ? 

Ëtre "pro" envers vos 
1. collègues 

1.b. Ëtre prêt en toutes circonstances 

l .c. Agir avec courage 

1.d. Agi r avec éthique 

1.e. Donner sans se faire déborder 

1.f. S'adapter 
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Le.n wmporte.me.ntn atte.ndun du bon profonnionne.I nont nombre.ui e.t c\iffil ile.n à au~t.iérir. 

'Par ai\\e.urn, il voun faudra aunni pre.ndre. wnnlie.nle. de. le. que. votre. e.nvironne.me.nt de. travail partiwlie.r atte.nd de. voun. 

Plus large que vot re cont rat de travai l, vous 

avez un contrat, tacite, avec votre environ­

nement de travail. Savez-vous exactement 

de quelles obligations réciproques il se com­

pose? Avez-vous déjà p ris quelques minutes 

pour y réAéchir, pour les forma liser? Afin de 

vous aider da ns cette tâche, je vous propose 

de remplir le tableau ci-dessous qui s'i nspire 

de celui que Philippe de Ladebat a décrit 

dans son manuel de formation «Pros». 

Analysez les trois premières lignes pour écrire 

la dernière. Demandez-vous si ce que l'on 

attend de vous est conforme à ce que vous 

voulez faire. ~tes-vous assez exigeant avec 

votre environnement? Vous donne-t -il les 

moyens de vos ambitions professionnelles? 

Le contrat taci te entre votre environnement 

de travail et vous est-il le bon terreau pour 

développer le professionnel que vous êtes? 

Que faut -il changer? Comment? 

L'entreprise Mes supérieurs Mes collègues Mes subordonnés 

Ce qu'ils attendent 

de moi 

Ce que j'attends 
d'eux 

Ce que je voudrais 
changer dans mes 
relations avec eux 

M on plan d'action 
vis-à-vis d'eux 

Le. wntrat e.ntre. votre. e.nvironne.me.nt de. travail e.t voun 

212 Fiche n° 52: Qu'est-ce qu'être« pro» aujourd'hui? 
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Astuce 
Rendez-vous sur www.bourrelly.org, rubrique« publications», pour télécharger gratuitement ce 

tableau prêt à l'emploi. 

Parole de pro 
Stéphanie Brouard, responsable du département management et efficacité professionnel le, 

Groupe ~!=~ : « Voici mes dix clés pour m'assurer dëtre considérée comme une bonne 
professionnelle au quotidien: 
~ Cela va de soi; mais une hygiene irréprochable et une tenue vestimentaire adéquate sont la 

première chose perçue de vous. Au travail, l'habit fait le moine. 
~ Adopter la même courtoisie envers foutes les personnes de l'entreprise: du personnel de 

ménage au directeur. Il en est de même avec les clients, quelle que soif leur attitude. 
~ Doser sa sociabilité au sein de l'entreprise: échanger régulierement autour d'un café pour 

entretenir son réseau ti1formel, sans rrprendre racine )> dans l'espace détente ni entretenir des 
commérages stériles. 

~ Laisser ce qui est de l'ordre de la sphere privée à l'extérieur du bureau. Gérer ponctuellement 
les choses personnelles au travail est acceptable, mais cela doit rester tres court et 
exceptionnel. 

~ MaÎfriser son domati1e de compétences, se tenir au fait et à jour des évolutions. 
~ ftre fier des produits ou services de son entreprise et ne pas les dénigrer devant des clients. 
~ ftre fiable, c'est-à-dire arriver à l'heure, faire son travail, tenir ses engagements, rendre son 

travail dans les délais promis, ne pas arriver à une réunion ou à une présentation sans l'avoir 
préparée, tenir ses promesses. 

~ ftre honnête en ne s'octroyant pas la paternité du travail ou d'une idée d'un col/egue ou d'un 
collaborateur. 

~ Ne pas faire attendre inutilement et de façon systématique. 
~ Dire ce que l'on va faire et le faire, mais aussi ne pas soutenir une chose et faire exactement le 

contraire.}) 

En résumé 
~tre «pro » suppose d e d évelopper d e 
no mbreux compo rtements envers vos 

collègues et votre entreprise. 

Pour développer vos compétences 

correcteme nt, vous d evez bien connaître le 

contrat tacite entre votre environnement 

de travail et vous, et être capable d e le 

fa ire évoluer. 

Fiches reliées 
Toutes les fiches de la part ie Ill. 

Ëtre « pro» envers vos collègues 213 
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Quelles sont les attitudes 
du professionnel ? 

C ette question se pose qua nd : 

./ votre entreprise est t rès à cheval su r la notion de p ro fessionnalisme; 

./ vous vo ulez sorti r du lot pour progresse r. 

1. Soyez fiable 

7. Soyez aidant et partagez 

2. Soyez ponctuel 

6. Restez discret 

Adaptez-vous aux codes 

Quelles sont les 
attitudes du 

professionnel ? 

Soyez toujours d'humeur égale 
3. (si possible bonne ... ) 

S. de votre entreprise 

4. Développez votre culture générale 

ltre «pro ,, le n'e5t pa5 5implement une que5tion de ré5u\tat, l 'e5t au55i une que5tion d'attitude. 
C.e\a 5e voit, l ei.a 5e 5ent. \./oili \'inventaire de5 attitude5 qui marqueront votre entourage 

profe55ionne\ et vou5 feront identifier wmme « pro". 

Soyez fiable 

La première caractéristique à laquelle on 

reconnaît un «pro» est sa fiabilité. Son entou­

rage sait ce qu'i l peut attendre de lu i et il n'est 

jamais déçu du résu ltat. Pour développer votre 

fiabi lité, suivez les quelques règles ci-dessous: 

-+ Informez en permanence votre entourage 

de ce que vous pouvez fa ire et de ce que 

vous vou lez faire. 

-+ Informez en permanence votre entourage 

de ce que vous ne pouvez pas faire et de 

ce que vous ne vou lez pas faire. 

-+ Dites ce que vous fa ites et faites ce q ue 

vous dites. 

-+ Soignez la qualité (fond et fo rme) de 

toutes vos communications, de vos docu­

ments, rapports et e-mai ls, etc. 

-+ Demandez toujou rs du feed-back su r votre 

travai l, vos comportements. N'ayez pas 

l'ai r d'al ler à la pêche aux compliments, 

mais soyez attentifs à ce que l'on pense de 

vous et de vot re t ravail. Soyez prêt à vous 

remettre en question. 

Soyez ponctuel 

Un «pro» arrive toujou rs un peu en avance 

à ses rendez-vous et les quitte à l'heure. 

Donnez vraiment l 'habit ude à votre e ntou­

rage de votre ponctualité. Vos interlocuteurs 

vous feront moins attend re et va loriseront 

cette image. 

Soyez toujours d'humeur égale (si 
possible bonne .J 

Le professionnel n'est pas une machine, mais 

il ne laisse pas non plus ses problèmes per­

sonnels ou professionnels influer sur la qua­

li té de son trava il ou de son relationnel avec 

son environnement. À la question «Comment 
ça va?» arborez toujours un large souri re et 

répondez que vous allez t rès b ien, quel que 

soit votre état d'esprit du moment. f=aites de 

cette bonne humeur constante votre marqu e 

de fabrique. Un grand sou r ire et un mot genti l 

auront un impact positif sur vos co llègues et 

214 Fiche n° 53 : Quelles sont les attitudes du professionnel ? 
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ils vous en sauront gré. Votre image n'en se ra 

que meil leure. 

Vous pouvez aussi utiliser un t rait d'humour 

de temps en temps pour égayer la journée 

d'un de vos collègues. Quelques points d'at­

tention sont à souligner à ce propos : 

-+ Cela doit reste r exceptionnel : ne devenez 

pas le bouffon du service. 

-+ ~vitez absolument toutes les b lagues 

racistes, sexistes ou à caractère re ligieux 

et d'une manière généra le toutes ce lles 

qui ont un objet vexatoire pou r une caté­

gorie de personnes (b londes, handicapés, 

patrons, etc.). Pratiquez plutôt l'autodéri ­

sion et adaptez-vous syst ématiquement à 

votre interlocuteu r. 

-+ Ne faites jamais deux fois la même b lague 

ou le même trait d'humour; tôt ou tard, 

vous vous répéte rez auprès de la même 

personne qui vous regardera alors d'un air 

navré. Laissez plutôt les autres répéte r vos 

blagues et les valoriser. 

Parole de pro 
Sandy Boulley, directeur d'hypermarché, 
Au chan : «J'essaie toujours d'avoir un 
mot gentil pour mes collaborateurs. Par 
exemple, je note, a chaque fois que j'en ai 
connaissance, leur date d'anniversaire dans 
mon agenda. Ainsi; je peux discrètement leur 
formuler un joyeux anniversaire au détour 
d'un couloir ou a la machù1e a café. )) 

Développez votre culture 
générale 

On attend d'un bon «pro» qu'il pu isse par­

ler d'autre chose que de son travail. On peut 

vou loir lui présenter des personnes impor­

tantes de l'entreprise, des clients, des parte­

naires, etc. Dans ce but : 

-+ Intéressez-vous à l'actualité (nat ionale et 

internationale, politique, sociale, culture lle, 

sportive, etc.). 

-+ Lisez la presse (au mo ins sur Internet, et 

c'est gratuit) un petit peu t ous les jours 

(quinze mi nut es suffisent pour se tenir 

informé). 

-+ Tenez-vous au courant de l'actualité 

littéraire et c inématographique. Lisez les 

critiques ou écoutez-les à la radio pour 

pouvoir parler des livres que vous n'avez 

pas lus et des films que vous n'avez pas 

VUS. 

-+ Tenez-vous informé de l'actualité théâtrale 

et des expos itions de votre région. 

-+ Révisez vos connaissances de l'histoire et 

de la géographie. Il est facile de trouver en 

librairie ou sur Internet des fiches synthé­

t iques très bien faites. 

Si vous avez un hobby, une passion, sachez 

en parler avec intérêt sans toutefois ne par­

ler que de ce la. Mettez-vous à la place d'un 

interlocuteur qui n'y connaît rien et évitez de 

l'écraser sous le poids de vos connaissances 

du sujet. f=ai t es de cette passion un point de 

séduction et non d'arrogance. 

Adaptez-vous aux codes de votre 
entreprise 

Adoptez le bon code vestimentaire 
tout en respectant votre style 

Dans bien des entreprises il existe un code, 

c'est-à-dire une façon appropriée de s'ha­

bil ler. Il inclut les vêtements, mais aussi le 

maquillage, les bijoux, les piercings, la coif­

fure, les tatouages apparents ... Ce code 

n'est pas écrit, mais résulte d es habitudes 

et des attentes des salar iés de l'entreprise. 

Des plus formelles (costume + cravate ou 

tai l leur) aux plus libres (chacun s'habi l le 

comme i l veut), tout un éventail pourrait 

être d écrit. 

Ëtre « pro» envers vos collègues 215 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>-
0. 
0 
u 

Vo ic i les points à observer, qui vous donne­

ront une bonne idée d u code vestimentaire en 

v igueur: 

Hommes 

• Le port de la veste est-il systématique? 
• Le port de la cravate est-il systématique ? 
•Tout le monde porte-t- il une chemise? Quelles sont les 
autres options (polo, tee shirt ?) 
• l es jeans sont -ils tolérés, si oui de quelle couleur ? 
• Certaines couleurs sont-elles plus utilisées pour les 
chemises, les costumes, les cravates ? 
• Des vêtements de marque sont-ils de rigueur? 
• Quel est le degré de tolérance pour les bijoux (chaînes, 
boucles d'oreille, piercings, tatouages, etc.) ? 
• Comment s' habille votre patron le plus proche ? 

Toute l'astuce du bon professionne l consist e à 
adopter le code vest imentai re en vigueur dans 

son entreprise pour ne pas fai re d 'impairs ni 

êt re mis à l'écart, t out en apport ant la touche 

person nelle qu i le d istingue. De même que 

vous vou lez vous fai re remarquer par votre 

esp rit et votre travail, il vous faut marquer les 

esprits pa r un «look» conforme aux habitudes, 

mais un peu d ifférent et faci lement identifiab le. 

À vous de trouver la petite touche q ui c hange 

tout, le «détai l qui tue » pour affirmer vot re style 

dans le respect du code vestimentai re imposé. 

Adoptez le bon code relationnel 

Tutoiement, vouvoiement, poignée de main, 

bises, humour, «vannes», sorties e ntre co llè­

gues, discussions sur la vi e privée, etc., sont 

au tant de règles qu'il vous faut connaît re et 

respecter, même s'il s viennent en contrad ic­

tion avec vos propres habitudes ou attentes. 

Ne pas se fondre d ans ces moules risquerait 

de vous faire passer pour q uelq u'un de d iffé­

rent, de bizarre, de pas intégré, « q ui s'la pète», 

etc ., et nu irait à votre image de« pro». 

Pou r savo ir quels comportement s éviter, le 

plus simple est de jouer la ca rte de la proba­

bi lité. N'adoptez un comportement un peu 

sai llant que lorsque vous êtes sûr qu'i l ne peut 

heurter personne. 

Femmes 

• Le port du tailleur est-il systématique ? 
• Quel type de chaussures portent les femmes de 
l'entreprise ? 
• Certaines couleu rs sont-elles plus appréciées, certaines 
sont-elles à éviter ? 
•Comment se maquillent-elles? 
• Comment se coiffent-elles ? 
• Quel est le degré de tolérance pour les bijoux, les 
tatouages et les piercings ? 
• Comment s'habi lle votre supérieure hiérarchique la plus 
proche? 

Restez discret 

La d iscrétion est évidemment l'une des q uali­

tés que l'on attend du bon profess io nne l. ~ lie 

se mont re dans sa capac ité à : 
./ ne pas dévoi ler les secret s et les in fo r­

mations stratégiq ues de son ent rep r ise à 
l'extér ieur; 

./ ne pas faire état de ce q u 'i l sa it et qui 

pourrait nuire à un co llègue; 

./ ne pas d évoi ler ce qui lui a été d it au 

détou r d'une conversatio n inform elle. 

Soyez conscient de vos obligations 

Mon premier consei l est de relire attentivement 

les paragraphes de votre contrat de travai l et du 

règlement intérieur qui concernent le devoir de 

discrétion, le devoir de réserve et l'obl igation de 

loyauté envers l'entrep rise et l'employeur. 

Demandez-vous quelles seraient les 
conséquences de vos révélations 

Avant de d ivulguer une information, deman­

dez-vous toujours q ui po urrait en pâti r et dans 

quelle mesu re. Voyez large et soyez créatif, 

ce la vous év itera d'avoi r la mauvaise surp r ise 

de recevoi r un appel de q uelqu'un que vous 

ne connaissez pas et q ui vous en veu t d'avoir 

trop parlé. 

216 Fiche n° 53: Quelles sont les atti tudes du professionnel ? 
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Parole de pro 
Tiffany Juge, assistante export et 

marketing : «Le décryptage du "vous/tu" est 
important au début. Cependant, je tutoie 
toute personne qui me tutoie, idem pour le 
vouvoiement. Cela signifie que personne 
ne me tutoie sije dois vouvoyer cette 
personne. Je ne considere pas le tutoiement 
comme un manque de respect (puisque je 
tutoie mes parents et que je les respecte), 
mais je refuse cette inégalité de position 
(chef /employé= vous/tu). Comme je suis 
souvent la plus jeune, certains ont tendance 
à me tutoyer alors qu'ils vouvoient d'autres 
collegues :je les tutoie en retour.» 
Marie Labord a, responsable des 

compét ences : «Pour être "pro'; il faut 
toujours se mettre a la place de l'autre : 
de celui qui est destinataire d'une note, 
d'un compte-rendu, de celui à qui s'adresse 
votre message, de celui qui se trouve en 
difficulté, de celui à qui vous demandez un 
travail... Comment cet autre entend-il votre 
message? ftes-vous clair? Qu'attendez­
vous de lui? Ces questions simples sont un 
moyen efficace pour adapter votre propre 
comportement et atteindre l'objectif fixé 
en adaptant les moyens, pour comprendre 
aussi qu'il faut vous remettre en cause si 
votre travail ne produit pas l'effet escompté. 
Par exemple, une note de quatre pages a 
peu de chance dëtre lue par un manager. 
Avez-vous été à l'essentiel? Quel était votre 
message?» 

En résumé 
Autant que les résultats, l'attitude compte 

pour vous faire ide ntifie r comme «p ro». 
Fiabilité, po nctualité, bo nne hume ur, 

culture et adaptatio n aux codes 

renfo rcero nt votre image. 

La d iscrétion est t oujours de mise chez les 

«p ros». 

Méfiez-vous des interlocuteurs 
extérieurs 

Certaines personnes, externes à votre entre­

prise, sont passées maîtresses dans l'art de 

fa ire parler et d'obtenir des confidences, tout 

simplement parce qu'elles y ont un intérêt. Voici 

une «liste» non exhaustive de ces personnes 

dont vous devez vous méfier en premier chef: 

( 

Clients 

Fournisseurs ) 

( Prestataires et 

sous-traitants 

Lef> inter\owteurf> auprèf> de qui il vaut rnieu'f. être dif>Gret 

Soyez aidant et partagez 

Les années 2000 ont définitivement sonné le 

glas de l'individualisme. Aujourd'hui, les réus­

sites et les victoires se mesurent collectivement. 

C'est pourquoi on attend aussi d'un bon profes­

sionnel sa capacité à se montrer un coéquipier 

attentionné. Aidez vos collègues, prodiguez vos 

consei ls, soyez à l'écoute des difficu ltés d'au­

trui. Partagez largement vos connaissances, vos 

méthodes et vos outils, par exemple en orga­

nisant des ateliers d'échange ou en animant un 

blog sur !' Intranet de votre entreprise. 

Fiches reliées 
f=iche n° 9: « [;:st- il souhaitable de faire 

p lusieu rs choses en même 

temps?» 

Fiche n° 58 : «Comment adapter mon 

relationnel à mes différents 

interlocuteurs?» 

Fiche n° 59 : «Comment adapter mon 
relationnel aux d ifférents 

moments de la v ie de 

l'entreprise?» 
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Comment être prêt en 
toutes circonstances? 

Cette question se pose quand : 

./ votre entreprise et votre travail vous imposent d'être réactif; 

./ vo us travaillez en co llaboration avec des co llègues ; 

./ vous devez assiste r à des réunions ou des ent retiens, formels ou informels. 

2. Préparez vos dossiers 
Comment être 
prêt en toutes 

circonstances ? 
Préparez les entretiens et les réunions 

1. auxquels vous êtes invités 

La préparation est \'arme prinlipale du bon professionnel. C.'est elle qui vous évite d'être pris au dépourvu ou de dire des âneries. 
Au wntraire, renvo-ier l'image de quelqu'un de toujours préparé vous servira dans tous les aspelts de votre vie au bureau. 

Préparez les entretiens et les 
réunions 

Avant tout entretien ou réu nion, passez en 

revue la check-list suivante : 

Cnelk- \ if>t pour un entretien 
ou une réunion 

~ Que\ er,t le wnte'f.te? 
~ "Pourquoi m'a - t -on demandé de venir? 
~ Que\\er, r,ont Ier, informationr, que j'ai ber,oin de 

wnnaître pour me préparer? Où Ier, trouver? 
~ Que\ er,t \' objedif de la perDDnne qui m'a 

lonvoqué? 
~ Que\ler, quer,tionr, va-t-il me por,er? /\i-je \er, 

réponr,er,? Où \er, trouver? 
~ Que\r, r,ont mer, o\(iedifo? 
~ Que\ler, r,ont mer, forœr, et mer, fa ibler,r,er, pour 

atteindre mer, objedifo? 
~ Que doir,-je dire et faire pour atteindre mer, 

objedifo? Que\\er, quer,tionr, por,er? 
~ Quelle attitude attend-on de moi? 
~ Que\r, r,ont \er, dor,r,iern, \er, informationr,, \er, 

dowmentr, que je <lo ir, apporter? 

Parole de pro 
Virginie Seguela, directrice France, N ars : 
«Pour être "pro" en foutes circonstances, 
rien ne vaut la préparation : préparer -
préparer et encore préparer. Cela signifie 
bien connaÎfre ses dossiers, mais également 
anticiper les questions, les remarques et les 
problématiques de vos interlocuteurs.» 
Alain Hubrecht, d irecteur d 'entreprises: 

«Je consacre au moins dix mùwtes par jour 
à réfléchir vraiment profondément.» 

Gardez toujours en mémoire que la prépa­

ration vous permet t ra d'assister sereinement 

à votre réunion et de mieux attei ndre vos 

objectifs. De plus, il est toujours p lus agréable 

et efficace de travai lle r avec quelqu'un de 

prépa ré. Vos interl ocuteurs s'en rendront vite 

compte et vous leur deviendrez plus rapide­

ment ind ispensable. 
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Préparez vos dossiers 

Connaître les dossiers sur lesquels vous tra ­

vaillez, c'est connaître plus que ces dossiers. 

Ne vous contentez pas de savoir ce dont vous 

avez directement besoin, intéressez-vous 

aussi à la périphérie : 

-+ D'où ce dossier vient-il ? ~n quoi est-il lié 

aux objectifs stratégiques de l'entreprise? 

-+ Quelles sont les implications de ce dossier 

pour les autres services? 

-+ À part moi, qui intervient dessus? 

Parlons-nous de ce dossier de manière 

t ransverse? 

-+ Quels sont les autres dossiers de l'entre­

prise, en lien direct avec mon dossier? 

Qu'est-ce que je connais à son propos? 

Ayez à jour une liste des tâches en cours et 

des échéances, ainsi que des questions et des 

points à résoudre. 

En résumé 
La préparation, c'est 80 % de votre succès 

professionnel. 

Utilisez la check- list pour préparer vos 

entretiens et réunio ns. 

Pour préparer vos dossiers, sortez du cadre 

et renseignez-vous su r la périphérie du 

dossier. 

Parole de pro 
Tiffany Juge, ass istante expo rt et 

marketing : «J'ai des fiches (longues e t 
détaillées a l'excès) qui expliquent en 
quoi consiste mon travail: utilisation d'un 
logiciel, procédure lorsqu'une commande 
arrive, etc. Tout est détaillé en étapes 
successives. Cela sert a mes collègues 
quand je suis absente. Cela me sert aussi 
personnellement pour les manipulations 
que je fais rarement: je prends note une 
fois et je ne redemande plus (ce qui évite 
aussi les erreurs a l'avenir; normales lorsqu'il 
s'agit d'une manipulation peu souvent 
effectuée}.» 

Fiches reliées 
l=iche n° ss : «Comment agir avec 

courage?» 

l=iche n° 62 : «Comment avoir une vue 

plus large de la vie de mon 

entreprise?» 
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Comment agir 
avec courage? 

Cette question se pose quand : 

./ vous devez prendre des décisions difficiles; 

./ vous devez affronter des changements importants; 

./ vous devez faire face à de mauvaises nouvelles; 

./ vous vous trouvez face à une difficulté professionne lle que vous n'a rrivez pas à 
résoudre. 

Voyez le changement comme 
une opportunité et non 

3.a. comme un lot de contraintes Faites face aux 
changements avec 

Prenez des décisions 

1. fermes et sereines 

Informez-vous et consultez les 
l.a. personnes concernées 

Calculez le retour sur 
l.b. investissement 

Appuyez-vous sur 
1.c. l'espérance de gain 

Voyez le changement comme un 
chemin à parcourir plutôt que 
comme un événement auquel il 

3. discernement Comment agir 
avec courage ? 

l.d. Prenez du recul avant de décider 

1.e. Uti lisez votre droit à l' erreur 

3.b. faut résister 2.a. Analysez la situation object ivement 

Affrontez les difficul tés Communiquez sur des solutions 
2. avec bravoure 2.b. et pas sur des problèmes 

Mettez en place un plan 
2.c. d'action courageux 

îroi5 t'(pe.5 de. 5ituation5 néle.55ite.nt du wura9e. au bure.au : 
- pre.ndre. une. dél i5ion diffilile.; 

- faire. fale. à un lhan9e.me.nt; 
- affronte.r une. diffiwlté profe.55ionne.\\e.. 

'Pour lhawne., agir ave.l wura9e. l'e.5t avanle.r, l 'e.5t délide.r d'avoir une. intlue.nle. wr \'e.nvironne.me.nt profe.55ionne.\ 
e.t ne. pa5 5e. po5itionne.r e.n 5imple. réadion à œ qui 5e. pa55e.. Mai5 atte.ntion, wura9e. ne. 5i9nifie. 

pa5 inwn5lie.nle., avanle.r n'e.5t pa5 f>'(nOn'(me. de. tâtonne.r à \'ave.u9le.. 

Prenez des décisions fermes et 
sereines 

La prise de décision est un élément clé d u 

professio nnal isme. Cela d emande du courage, 

mais il est p lus fac ile de décider lorsq ue ce la 

se fait en toute sé rénité. Tro is approches per­

mettent de rat iona liser la prise de décision. 

Astuce 

Informez-vous et consultez les 
personnes concernées 

Avant de prend re toute décis ion comp lexe, il 

convient de vous informer au mieux. Relisez 

vot re dossie r et vos notes. Consultez les per­

sonnes concernées et rec herchez les tenant s 

et les abo ut issants. Pour vous aider, appuyez­

vous sur la gri lle su ivante. 

Rendez-vous sur www. bourrelly. org, rubrique «publications», pour té lécharger gratuitement la 
grille suivant e prête à l'emploi. 
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Interlocuteur 
(ou groupe 

d'interlocuteur) 

Quel bénéfice 
attend-il de ma 

décision? 

Sur quels critères 
va-t-il mesurer 

ce bénéfice 
concrètement ? 

Quelle est sa Quel est son désir 
situation initiale ? de changement ? 

brille. de. 11ue.;,tionne.me.nt préalable. à une. prif>e. de. déli;,ion 

Calculez le retour sur investissement 

Lorsqu'une décision est d ifficile à prendre, c'est 

souvent parce qu'el le génère un coût. Qu'il 

soit financier ou humain, ce coût ne se j ustifie 

que si la décision prise permet de générer des 

bénéfices (financiers ou humains) plus grands, 

ou d'éviter un coût encore plus important. Une 

bonne décision est une décision qui rapporte 

plus qu'elle ne coûte; on dit alors qu'elle pré­

sente un retour sur investissement positif. 

Pour que la notion de retour sur investisse­

ment vous so it utile, voici comment la manier : 

-+ Décrivez les différents scénarios auxquels 

peut condui re votre décision. 

-+ Pour chaque scénario, mesurez tous les 

gains, toutes les conséquences positives. 

-+ Retranchez tous les coûts et les consé­

quences négatives. 

-+ Prenez la décision qui mène au scénario le 

plus rentab le. 

-+ Si besoin, ca lcu lez le retour sur investisse­

ment en pourcentage, en divisa nt le gain 

net (gain - coûts - investissement in itia l) 

par l'investissement in itia l. 

Cette méthode offre l'avantage de montrer 

cl airement les bénéfices liés à chaque solution. 

C'est une aide à la décision mais c'est auss i une 

aide sur la manière dont vous pouvez communi ­

quer sur vos choix. Parfois, exp liquer ses cho ix 

est aussi important que fa ire les bons choix. 

Pour plus de clarté, reportez-vous à l'exemple 

de la page 222. 

Appuyez-vous sur l'espérance de gain 

Un autre appui à la décision est le ca lcul de 

l'espérance de gain. Il est particulièrement 

ut ile lorsque l'on doit prendre une décision 

dans un univers incertain ou qui risque de 

changer. Il s'agit en fa it de mettre en pers­

pect ive les gains potentie ls que vous pouvez 

réaliser suite à votre décision par la proba­

bi lité que ces gains se réa lisent vraiment. 

A llez-vous jouer à pi le ou face si je vous 

propose de gagner l euro à chaque fo is que 

pi le tombe et de me donner 2 euros si face 

tombe ? Certainement pas! 

~n effet, vot re espérance de gain est de o,s 
(probabilité que le côté pi le tombe) multiplié 

par l euro (gain potentiel): 0,5 x l = o,so euro. 

Alo rs que votre espérance de perte est de 

0 ,5 (probabi lité de faire face) · votre perte si 

le côté face tombe (2 euros) : 0,5 x 2 = l euro. 

Vot re espérance de gain total est de 0,5 - l 

= - 0,50 euro, so it une perte nette moyenne 

de 50 centimes à chaque fois que l'on lance 

la pièce. Cela ne signifie pas que vous per­

dez à chaque coup, ni que vous n'aurez pas 

de chance, mais cela veut dire qu'en moyenne, 

sur un grand nombre de lancers (lo i des 

grands nombres) vous perd rez o,so euro fois 

le nombre de lancers. 
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Exemple 
Votre service sous-traite l'emballage de marchandises à expédier, soit vingt mille colis par mois, 

et le sous-traitant vous facture 0,15 euro par colis. Cela vous coûte 3 000 euros par mois. On 

vous demande d'envisager d'internaliser cette activité pour réduire les coûts. 

Scénario l : on ne change rien. 
Scénario 2 : on embauche une personne à temps plein. 

Scénario 3: on prend des stagiaires pour faire le travail. 
~ Une personne à temps plein peut faire les vingt mille colis par mois seule (cent colis par 

jour environ). Toutefois, elle devra être remplacée lors de ses congés, arrêts maladie, 
périodes de formation, grèves, empêchements personnels, etc., alors que le prestataire 

extérieur a l'obligation de remplacer son salarié sans coût supplémentaire lorsque celui-ci est 
indisponible. Le salaire d'une personne qualifiée pour ce genre de tâche est de 1300 euros 

nets. Le coût pour l'entreprise charges salariales et patronales comprises est donc de 
2 600 euros par mois. 

~ Un stagiaire, conformément à la politique de votre entreprise, coûte 750 euros par mois, 
charges incluses. Compte tenu du manque de formation, du fort taux de rotation et de la 

motivation moyenne des stagiaires pour ce genre de tâches, vous estimez que le nombre de 
colis moyen qu'un stagiaire peut traiter est de quarante colis par jour environ. li faut donc 

deux stagiaires et demi pour faire le travail, soit un coût de 2.5 x 750 = 1875 euros par mois. 

À ce total s'ajoutent les frais de recrutement des stagiaires (se renseigner auprès des écoles, 

faire passer des entretiens, signer les conventions de stage, suivre les rapports de stage, assister 

aux soutenances, etc.) que vous évaluez à 300 euros par mois et par stagiaire soit 2,5 x 300 
= 750 euros supplémentaires, soit 2 625 euros en tout. 

Le tableau suivant recense les coûts associés à chaque scénario. 

Scénario 

1 : sous-traitance 

2: embauche 

3 : stagiaires 

Coût mensuel 

3 000 € 

2600€ 

2 625 € 

Risques associés 

Aucun. 

Indisponibilité du salarié pendant ses congés, maladie et autres 
périodes de l'année (risque certain) . 

Difficultés à trouver des stagiaires à certaines périodes de l'année, 
démotivation et baisse de l'efficacité, risque sur le contentement du 
client final (risques forts). 

~ Dans ces hypothèses, le retour sur investissement du passage de la solution l à la solution 2 

serait de 400 euros (3 ooo 2 600) et celui du passage du scénario l au scénario 3 serait de 

375 euros (3000- 2675). 
Ces gains, très faibles, ne permettent pas de couvrir les risques associés qui coûteront au final 

bien plus cher. La bonne décision à prendre, de manière courageuse et sereine, est de ne rien 

changer et de conserver le prestataire. 
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Exemple 
Le commercial qui a vendu la ligne de montage de votre usine vous propose un contrat de 

maintenance préventive. Ce contrat coûte 1000 euros par mois et empêchera la machine de 

tomber en panne. 

Aujourd'hui, la machine tombe en panne en moyenne une fois par an. Lorsque cela arrive, il faut 

vingt-quatre heures pour la réparer; vous livrez vos clients avec vingt-quatre heures de retard 

et ceux-ci vous pénalisent à hauteur de 20 ooo euros en tout. Chaque mois, la probabilité pour 

que cela se produise est d'une fois tous les douze mois, soit 1/12 = 8,3 %. 

Le tableau suivant compare les espérances de perte des deux scénarios. 

Scénario Espérance de perte chaque mois 

1 : on ne touche à rien 

2 : on prend le contrat de 
maintenance 

8,3 % X 20 000 ( = 1 660 ( 

1000€ 

Le contrat de maintenance est donc moins cher que le risque de voir la machine tomber en 

panne. La décision la mieux adaptée est donc d'accepter l'offre du commercial. 

Ca lcu ler l'espérance de gain ou de perte 

permet de prend re des décisions sereines, 

appuyées su r un ca lcu l mat hématique simple, 

com me le montre l'exemple ci-dessus. 

Prenez du recul avant de décider 

Moins vous déciderez dans l'urgence ou sous 

le coup d'une émot ion fo rte, p lus vous serez 

serein. Aussi souvent que possib le, prenez 

du recu l pour e nvisager les choses globa le­

ment, définir de nombreux scénarios, faire vos 

calc uls de retour sur investissement et d 'espé­

rance. Alo rs, vous pourrez p rend re vos déci ­

sions en p lei ne possession d e vo s moyens et 

les assumer p leinement. 

Utilisez votre droit à l'erreur 

Parfois, malgré tout, vous vous t ro mperez. Vous 

aurez beau consu lte r les bonnes personnes et 

calcu ler les conséquences positives et néga­

tives de vos décisions, celles-ci se montreront 

néfastes. Savoir cela ne doit pas vous para lyser 

ni vous empêcher de décider courageuse­

ment. Gardez en tête q ue ne rien déc ider est 

pire q ue de prendre de mauvaises décisions. 

Votre service et votre entreprise ont besoin 

que les choses avancent. ~tre courageux d ans 

votre t ravai l, c'est être capable de faire des 

choi x diffici les, de savoi r q ue vous pouvez vous 

tromper et, éventuellement, d 'assumer vos 

erreurs et de tenter de les corrige r. Personne 

ne vous demande d'êt re parfait, ni de ne jamais 

vous tromper. Ce q ue l'on vous demande en 

revanche c'est d e vous p rémunir au maximum 

et de d écider courageusement. 

Aff rentez les difficultés avec 
bravoure 

Attenti sme, politique de l'aut ruche et port 

d'ceillères sont des comportement s q ui ne 

réso lvent pas les p roblèmes. Plus vous affron­

terez les situations diffici les t ôt. lucidement et 

avec recu l, p lus vous trouverez des solut ions 

efficaces. 
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Hommes M éthodes 

Cause 1 
Cause 4 

Cause 5 

Management Milieu Machine 

Le diagramme en arête de poif>f>on d'lf>hi\:awa 

Analysez la situation objectivement 

Le schéma d 'ana lyse d 'une situation difficile 

suit le raisonnement cause/conséquence. 

ldentifü~z. \es c.auses 9râc.e à \'arête de 
poisson d'lshi~wa 
Le d iagramme d'lshikawa, ou encore dia­

gra mme en arêtes de poisson, permet d'ana­

lyser un problème en partant de ses causes. 

Une fois que l'on a une meilleure vision 

d es causes, il est plus faci le de t rouver des 

so lutions. 

La méthode d'utilisat ion de ce diagramme suit 

t rois étapes : 

1. Décrivez la si tuation p roblématique avec 

le pl us de détails possib les. Quant ifiez 

les effets. 

2 . Pour chaque branche de l'arête 

princ ipale, demandez-vous si vous 

pouvez trouver une o u plusieurs causes 

de la situation fi na le. 

3. ~crivez ces causes sur des arêtes qui 

partent de chaque branche. Plus une cause 

est contributive à la situation fina le, plus elle 

doit être placée près de l'arête principale. 

Si une cause vous paraît être la conséquence 

d'autres causes, continuez l'arborescence des 

arêtes suiva nt la même méthode. 

Il est parfois diffici le de t rouver la cause 

d'une situation. Pour vous aide r, utilisez la 

méthode des c inq «pourquoi?». Partez de la 

constatation et demandez-vous «Pourquoi ?». 

~crivez la réponse et considérez-la comme 

la conséquence d'une autre cause que vous 

I · La chambre froide est tombée en panne. 

• Parce qu' il y a une fuite dans le liquide de refroidissement. 

I · Parce que le joint était usé. 

• Parce que le technicien de maintenance n'est pas passé l'an dernier. 

• Parce qu'on a oublié de confirmer le rendez-vous de maintenance. 

• Parce que la secrétaire qui s'en occupe habituellement est en congé maternité. 

La méthode def> l inq « pourquoi? » 
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trouverez en posant de nouveau la question 

«Pourquoi?» et procédez de même aussi 

longtemps que nécessaire (quatre ou cinq 

occurrences suffisent généra lement). 

Mesurez. \es lonséquenles pour \es 
différents adeurs 
Afin de compléter votre vue objective de 

la situat ion problématique, il convient d'en 

mesurer les conséquences. 

-+ f=aites la liste de toutes les personnes, 

services, organisations touchés par la 

situation. 

-+ Pour chacun d'eux, décrivez et quantifiez 

les conséquences subies. Pensez aux 

conséquences financières, mais aussi orga­

nisationnelles, humaines, les r isques, etc. 

Vous pouvez aussi représenter ces personnes 

sur un axe gradué qui part du problème. Plus 

une personne sera touchée, plus vous la pla ­

cerez près d e l'origine. 

Communiquez sur des solutions et 
pas sur des problèmes 

Dès que vous avez une vue objective du pro­

blème, communiquez- la aux personnes auprès 

de qui vous devez le faire. Soyez précis et fac­

tue l et ne cherchez pas à masquer vos res­

ponsabilités. Au contrai re, affrontez-les avec 

courage. Proposez tout de su ite des so lutions, 

cela montrera à vos interlocuteurs que : 

./ vous prenez vos responsabilités ; 

./ vous avez analysé le problème avec 

lucidité; 

./ vous êtes réactif, positif et à la recherche 

de so lu tions. 

Pour trouver les so lutions pertinentes, repar­

tez de votre diagramme en arêtes de poisson 

et cherchez comment annu ler ou limiter l'inci ­

dence négative des causes identifiées. À des 

causes de main-d'œuvre, trouvez des solutions 

de main-d'œuvre, à des causes de méthode, 

trouvez des so lutions de méthode ... 

Mettez en place un plan d'action 
courageux 

Pour agir avec courage, il faut agir sereine­

ment. ~t pour agir sereinement. il faut agir 

avec méthode. Voici les éléments importants 

de la mise en p lace d'un plan d'action: 

Identifiez le problème avec objectivité, en utilisant 
le diagramme d'lshikawa et les cinq « Pourguoi ? ». 

Définissez votre objectif et les critères factuels qui 
servi ront à mesurer la réussite du plan d'action. 

Identifiez tous les scénarios possibles 
pour sortir de la situation causant problème. 

Affiner le scénario qui donne les meilleurs 

résultats prévisionnels au regard du critère choisi. 

Définissez un plan d'action et 
les modalités de sa mise en œuvre. 

Contrôlez le déroulement du plan et 
faites des a·ustements. 

'0ept étape;, pour mettre en pl ale un plan d' alti on 

Faites face aux changements 
avec discernement 

Changements d'environnement, réorienta­

tions, réorgan isations sont des périodes sou­

vent mal vécues par les sa lariés ou les chefs 

d'entreprise. Là encore, pour les affronter dans 

les meil leures conditions de succès, il faut les 

envisager avec courage. Deux approches y 

aident. 

Voyez le changement comme une 
opportunité et non comme un lot de 
contraintes 

Lorsque votre environnement de travai l, vos 

objectifs ou encore votre poste subissent une 

mutation, il convient d 'en avoir la vue la p lus 

complète, claire et objective possible. Pour 

cela, vous pouvez utiliser la matrice SWOT Le 

nom de cette matrice vient de la traduction de 

ses axes en anglais : 
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./ S pour Strengths (fo rces) ; 

./ W pou r Weaknesses (faib lesses) ; 

./ 0 pour Opportunities (opportunités) ; 

./ T pou r Threats (Menaces). 

Forces Faiblesses 

QI 

E 
QI 

3 Opportunités 

Positif Négatif 

La rnatria. $WOT 

Une fois, la matrice remplie, foca lisez-vous 

su r les opportunités. Le jeu en vaut-il la chan­

delle? Qu'avez-vous à gagner à atteindre l'ob­

jectif de changement? f=aites le point de vos 

forces et de vos faib lesses : 

-+ Quelles compétences et ressources vous 

manquent pou r atteindre l'objectif de 

changement? 

-+ Sur quoi pouvez-vous vous appuyer? 

Ainsi, voyez ce que vous devez développer, les 

efforts que vous devez engager pou r atteindre 

avec succès le changement proposé. 

Voyez le changement comme un 
chemin à parcourir plutôt que comme 
un événement auquel il faut résister 

Une autre approche consiste à se demand er 

si le changement que l'on propose est impé­

ratif ou non. S'i l l'est, il ne vaut pas la peine 

de s'y opposer. Voyez p lutôt comment t irer 

votre épingle du jeu en atteignant l'obj ectif 

au mieux. Cela passe par la compréhension 

du fait que le changement n'est pas quelque 

chose d'a lternat if du type «j 'accept e/je n'ac­

cepte pas», mais que l'acceptation du chan­

gement suppose un chemin, d es étap es par 

lesquelles il va impérat ivement fa lloir passer. 

226 Fiche n° 55: Comment agir avec courage? 

Parole de pro 
Rose Bouthors, responsable développement : 

«Lorsque je dois affronter un changement 
important et qui pourrait être générateur de 
stress, je tente toujours de rester positive et 
d'appliquer ces quelques règles : 
~ Ne pas céder à la facilité en suivant les 

préjugés des uns et des autres. 
~ Cultiver une ouverture aux idées neuves, 

quelles qu'elles soient (une idée en 
entraÎne toujours une autre}. 

~ Ne pas avoir peur du changement et 
apprendre à me remettre en question en 
tant qu'individu et dans mes méthodes de 
travail, car on apprend et on se construit 
toute notre vie. 

~ ftre flexible et m'adapter au changement, 
c'est me donner les moyens d'évoluer 
et de me sentir en phase avec mon 
environnement et les autres. » 

t:: l isabeth Kübler-Ross, psychiat re et psycholo­

gue américaine, décrivait ces étapes dans le 

cadre d 'un changement important, vécu ini ­

tialement négativement (elle par le de change­

ment catast roph ique). 

1. Le déni : « Ce n'est pas possible»,« Les 
syndicats n'acce pteront jamais», «Ils 
disent ça pour nous faire peur, mais ils 
n'iront pas jusqu'au bout»,« On ne p eut 
pas faire ça aux gens» ... 

2. La co lère : «C'est injuste», «Je vais me 
battre»,« On va tout casser»,« Ils vont 
voir ce qu'ils vont voir»,« Cela ne se 
passera pas comme ça» .. . 

3. Le marchandage ou la négociation : «Si 

vous renoncez à votre projet, je travaillerai 
mieux»,« Conservez mon poste, vous ne 
le regretterez pas», «Attendez six mois de 
plus et on verra à ce moment-là» ... 

4. La dépression : «De toute façon, c'est 
toujours les mêmes qui trinquent», «Il n'y 
a rien à faire», «C'est fichu d'avance», « Ils 
m'ont dans le collimateur» ... 

S. L'acceptation : «Je suis prê t à vivre ce 
change ment». 
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Colère 

Acceptation 

~~h'"'''' 

Déni 

Dépression 

temps 

La wurbe du deuil de !Cübler- \Zof>f> 

Phase actuelle Questions à se poser pour passer à la phase suivante 

Posez-vous des questions qui permettent de confirmer la réal ité du changement : 
- Ce changement est-il une réal ité ? 

Déni - Est-il sérieux? 
- Quelle probabi lité a-t- il de se produire réellement ? 
- Quels sont les signes objectifs, factuels ? 

Posez-vous des questions qui vous ramènent à une optique plus sereine et constructive : 
- À quoi me sert cette colère ? 

Colère - Quels en seront les résultats positifs ? 
- Quelles peuvent être les conséquences négatives si je vais trop loin ? 
- Comment puis-je canaliser mon énergie dans une voie plus positive ? 

Posez-vous des questions qui vous amènent à comprendre que le marchandage est inuti le : 
- Y a-t -il des signes objectifs qui montrent que ce changement est négociable? 

Marchandage - Qu'ai-je vraiment à gagner en marchandant ? 
- Mes propositions vont -elles réellement changer la manière dont les initiateurs du changement voient 
leur projet ? 

Posez-vous des questions qui vous font quitter l'état de dépression pour adopter une vision positive : 
- Puis-je aborder le changement sereinement avec un niveau d'énergie aussi bas ? 

Dépression - Tout est-il si noir ? 
- Que puis-je gagner concrètement à accepter ce changement ? 
- Qu'ai-je à gagner à retarder l'échéance ? 

Initialement, ~ l isabeth Küble r-Ross s'est servi 

de ce schéma pou r d écrire les étapes du 

deuil. Mais ce n'est pas le seul cad re d 'ap pl ica­

tion de ce schéma : 

Ces cinq étapes sont les mêmes, quels que 

soient les changements d ifficiles et tout le 

monde passe par elles c inq. La seule d iffé­

rence entre les individus est le rythme d e tra­

ve rsée d e toute la courbe. 

Po ur appréhend er au mieux un changement 

diffic ile, posi t ionnez-vous sur la cou rbe. 

Ouel est votre niveau d'éne rgie? Q uell es 

émot io ns ressentez-vous pa r ra ppo rt à ce 

c ha ngement ? 

Une fois que vous vous êtes situé dans l'une des 

cinq phases, demandez-vous comment vous pou­

vez passer à la phase suivante au mieux. Pour cela, 

posez-vous quelq ues questions (voir tableau) . 

~n voyant le changement comme un chemin, 

vous offri rez moins d e résistance et gagnerez 

du temps. Vo us pourrez ti rer votre ép ingle 

d u j eu en vo us positionnant comme acteur et 

moteur. Votre image de bon p rofession nel ne 

pourra qu y gagne r. 
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En résumé 
Agir avec courage, c'est être capable de 
prendre des décisions difficiles, d'affronter 

une situation problématique et de faire 
face à un changement non souhaité. 

La prise de décision peut être facilitée par 

deux approches : 

~ le calcul du retour sur investissement; 
~ le calcul de l'espérance de gain (ou de 

perte). 

La résolution des situations problématiques 

est facilitée par : 

~ l'analyse des causes du problème grâce 

au diagramme en arêtes de poisson 
d'lshikawa; 

~ la mise en place d'un plan d'action. 

!=aire face à un changement non souhaité 

suppose: 

~ l'analyse du changement par la matrice 

SWOT; 
~ le positionnement sur la courbe de 

Kübler-Ross. 

228 Fiche n° 55: Comment agir avec courage? 

Fiche reliée 
!=iche n° 54: «Comment être prêt en 

toutes circonstances ? » 
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Comment agir 
avec éthique? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ vous souhaitez développer un comportement professionnel en accord avec vos 

principes personnels; 

./ vous ne voulez pas que l'on puisse vous reprocher vos fa its et gestes dans 

l'entreprise. 

Soyez loyal envers votre 
4. environnement professionnel 

Pour êt re éthique, limitez 
3. vos moyens d'action 

Comment agir 
avec éthique ? 

Fixez-vous des objectifs professionnels compatibles 
1. avec ceux de votre environnement de travail 

= 

2. Définissez vos valeurs et agissez selon elles 

Dam, un environnement de travail oppres5ant, où \'on ne prend pas toujours le temps de réf\élhir au sens ni à la portée de nos 
ades, il est parfois diffic.i\e de faire la part des c.hoses entre le bien et le moins bien. Agir avec. éthique, c.'est prendre le temps de 

réf\élhir à un c.ertain nombre de sujets fondamentau'I. et de se fi'l.er des limites entre c.e que \'on peut faire et c.e que \'on s'interdit. 

Fixez-vous des objectifs 
professionnels compatibles avec 
ceux de votre environnement de 
travail 

Si vos object ifs professionnels vont à l'en ­

contre de ceux de votre environnement de 

travai l, vous serez obligé, pour les atte indre, 

d'avoir un comportement incompatib le avec 

les règles élémentai res de l'éth ique : 

~ Ne pas respecter les personnes ni ce 

qu'elles désirent. 

~ Les écraser, prendre leur p lace. les sortir 

du syst ème. 

À l'inverse, posez-vous quelques questions sur 

votre environnement de travai l : 

~ Oui sont réellement ces gens qui vous 

entourent? Les connaissez-vous si bien 

que cela ? Que veu lent-i ls? Quels sont 

leurs objectifs professionnels? 

Définition: éthique 
personnelle 
C'est la façon d'agir, de se comporter. Dans 

cette fiche,« éth ique» sous-entend «façon de 

bien se comporte r ». 

~ Oui risque d e pâtir du fai t que vous attei­

gniez vos objectifs professionnels? Vont-ils 

à l'encontre de ceux d'autres personnes? 

Y a-t-il un moyen d 'év iter la compétition, la 

concurrence? 

~ Pouvez-vous voir vos co llègues comme des 

all iés plutôt que comme des ennemis dans 

l'atteinte de vos objectifs? 

~ Comment ajuster vos objectifs profession­

nels à la réalité de votre entreprise, de 

votre service, de leu rs objectifs et straté­

gies propres? 
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Définissez vos valeurs et agissez 
selon elles 

Avez-vous déjà pris le temps de définir vos 

va leurs personnelles, ce lles qui guident aussi 

bien votre vie privée que profess ionnel le? 

Prenez trente minutes pour réAéch ir à ce qui 

vous semble bon pour vous, juste, intéressant, 

ce que vous avez envie de faire, la façon dont 

vous voulez être perçu, la personne que vous 

voulez devenir ... f=ormalisez tout cela sur une 

feui lle de papier et relisez-l e, voire actuali­

sez- le de temps en temps. Demandez-vous si 

votre comportement quotidien correspond à 

ces principes forts q ue vous avez vous-même 

édictés. 

Astuce 
Une fois cette réflexion menée sur 
le papier, prenez une autre feuille et 

découpez-la en forme de bouclier. Puis 
dessinez votre propre blason qui vous 

représente ainsi que vos valeurs telles que 

vous venez de les définir. !=aites quelque 

chose de tout à fait personnel, utilisez de 

la couleur, des schémas, des mots, des 

phrases, etc. 

Une fois ce blason réalisé, affichez-le dans 

votre bureau en face de vous. Il sera bien 

énigmatique pour vos collègues, mais fort 
de sens pour vous. 

,q,e Dix Qui Cherc-'n~ 

Un e~emple de blason personne\ 

230 Fiche n° 56: Comment agir avec éthique? 

Vérifiez que vos valeurs sont compatibles avec 

ce lles de votre entreprise: 

-+ Les connaissez-vous? 

-+ Sont-elles forma lisées, où peut-on les 

trouver (documents marketing ou commer­

ciaux, Intranet, rapport annuel, etc.), qui 

peut vous renseigner? 

Votre hiérarchie partage-t-el le vos va leurs? 

Assurez-vous en discutant de cela avec vos 

supérieurs. L'éthique est un sujet trop impor­

tant pour être laissé de côté. Mettre ce sujet 

sur la table, c'est se montrer« pro». 

Je n'accepte jamais de faire quelque chose, 

sur ordre d'un supérieur ou demande d'un 

client, que je n'aurais pas fait de mon propre 

chef. C'est là une règle absolue. L'enfreindre 

me conduirait à ne plus être fier de mon travail 

et de mes actes et, au final, à me sentir mal 

dans mon travail. 

Pour être éthique, limitez vos 
moyens d'action 

Avoir un comportement ét hique suppose d e 

ne pas faire n'importe quoi, ni tout ce que l'on 

souhaite. Voic i quelques co nsei ls pour réussir 

à fixe r les bonnes limites : 

-+ Agissez toujours dans le respect d es per­

sonnes. N e nuisez jamais à vos col lègues. 

Ne vou s développez pas au détriment 

d'eux. Ne les jugez pas, ne limitez pas leur 

liberté. 

-+ Ayez une vision large et à long t erme de 

vos comportements. Peuvent-ils être géné­

ralisés à to ut le monde ? Peuvent- il s être 

pérennisés d ans le temps? Si non ... 

-+ Respectez la lo i, renseignez-vous sur la 

portée juridique de vos actes, au besoin 

suivez une fo rmation . 

-+ Respectez votre convention co llect ive, 

votre contrat de travail et le règlement 

intéri eur d e votre entreprise. 

-+ N'ayez aucun compo rtement que vous 

reprocheriez à un collègue. 
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Agissez toujours dans le respect des personnes. Ne nuisez jamais à vos collègues. Ne vous développez pas au 
détriment d'eux. Ne les jugez pas, ne l imitez pas leur liberté. 

Ayez une vision large et long terme de vos comportements. Peuvent-ils être généralisés à tout le monde ? 
Peuvent-ils être pérennisés dans le temps ? Si non ... 

Respectez la loi, renseignez-vous sur la portée juridique de vos actes, au besoin suivez une formation. 

Respectez votre convention collective, votre contrat de travail et le règlement intérieur de votre entreprise. 

N'ayez aucun comportement que vous reprocheriez à un collègue. 

Soyez loyal envers votre 
environnement professionnel 

La loyauté est une composante essentie lle de 

l'éthique personnel le. Voici quelques compor­

tements à privi légier: 

./ ne pas dénigrer votre entreprise, votre 

hiérarchie, ni devant des col lègues, ni 

devant des tiers; 

En résumé 
Les bases de votre ét hique personnel le 

sont : 

~ vos objectifs professionnels; 
~ vos valeurs; 

~ les moyens d 'action que vous vous 

autorisez ; 

~ votre loyauté envers votre entreprise et 

vos co llègues. 

./ ne pas aller à l'encontre des intérêts de 

votre employeur à des fins personnelles; 

./ ne pas privilégier les fins d 'une personne 

au détriment des fins du groupe, du ser­

v ice ou de l'entreprise; 

./ ne pas excéder vos pouvoirs, votre 

autorité. 

Fiches reliées 
!=iche n° 61 : «Comment grandir et me 

d éve lopper pour êt re encore 
plus "pro"? » 

!=iche n° 75 : «Comment me défend re 
contre le harcè lement ?» 

!=iche n° 87 : «Comment prendre d e 
nouvell es fonctions au sein du 

mê me serv ice? » 
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Comment donner 
sans me faire déborder? 

C ette quest ion se pose qua nd : 

./ vous êtes en contact avec des collègues en demande de votre aide; 

./ on vo us so llic ite so uvent pour effectuer un travail supplé me ntaire à vos tâches 

habituel les; 

./ o n vous d emande d e rendre des services; 

./ o n vous reproche de p re ndre b eaucoup aux aut res et d e leur donner peu. 

Donnez, sans compter, ce 
1. qui ne vous coûte rien ! 

Ne soyez pas celui que l'on 
4. consulte « par défaut » Montrez-vous surtout disponible 

Mesurez votre envers les personnes qui vous 

3. Sachez refuser sans vexer « investissement » 2.a. sont importantes 

Comment donner 

sans me faire 
déborder? 

2. relationnel M ontrez-vous disponible pour 

2.b. les sujets stratégiques pour vous 

Le travail d'équipe wppo5e de ù ntraider, de 5e rendre de5 5erviGe5, de pouvoir wmpter 5ur le5 autre5. Toutefoi5, on 5'aperçoit 
5ouvent que Ge 5ont toujour5 le5 même5 qui wnt en demande et le5 même5 qui 5ont 5ollilitéf>. Une attitude profef>f>ionne\\e 

wppo5e de fie rendre di f>ponible pour lef> wlli9uef>, danf> la mewre de fief> moienf> et à wndition de f>avoir po5er def> limitef>. 

Donnez, sans compter, ce qui ne 
vous coûte rien ! 

Savoi r donner, se rendre d isponib le, jouer 

co llectif commence par de petites attentions 

quotidiennes : 

-+ ~n arrivant le matin, faites le tour des 

b ureaux, du service ou de l'étage et sa luez 

d'un mot genti l les personnes avec qui 

vous t ravai llez. 

-+ Ayez toujo urs une attention pou r les 

personnes que vous cro isez. Ce peut 

être u n compliment ou une demande de 

nouve lles. Si un co l lègue vous a pa rl é de 

sa fami lle, vous pouvez aussi e n prendre 

des nouve l les («A.lors, comment s'est 
passée /'épre uve du bac de Nicolas ? », 

«A.lors ce week-end e n Bourgogne?», 
etc.). 

-+ Sou riez aux gens, cédez le passage devant 

une porte ou en entrant d ans l'ascenseur, 

aidez-les lo rsq u' ils sont encombrés. 

-+ Lorsqu'une personne vient vous demander 

un consei l ou un avis rapi de, consacrez-lui 

un peu de temps immédiatement. Si vous 

n'avez pas le temps ou si vous ant icipez que 

cette demande va vous prendre p lus de 

temps, passez-la dans la catégorie su ivante: 

investissement relationnel (voi r ci -dessous). 

Mesurez votre « investissement» 
relationnel 

Si les d emandes se font trop fréquentes ou 

si les services demandés vous p rennent trop 

de temps, ce la va vite devenir ingérable. Il faut 

alors cho isir ce à quoi, et ceux à qui di re« oui». 

232 Fiche n° 57: Comment donner sans me fa ire déborder ? 
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Astuce 
Lorsque j'apprends la date d'anniversaire 

de quelqu'un avec qui je travaille, je la note 

immédiatement dans mon agenda avec 

un rappel programmé tous les ans. Ainsi, 

lorsque je la croise dans les couloirs ou en 
entrant dans une réunion, cela me permet 

de le lui souhaiter discrètement mais 
chaleureusement (je le fais aussi avec ma 

famille et mes amis, rassurez-vous). 

Une de mes amies a un sens relationnel 

très fort. Lorsqu'elle répond à un message 
téléphonique ou à un e-mail qu'on lui 

a envoyé, elle commence toujours par 
remercier l'expéditeur pour son message. 

Cela donne à peu près ceci : «Bonjour 
Richard, merci beaucoup pour ton message 
(pause+ grand sourire). A ce propos, je 
voulais te répondre que ... » C'est là une 

manière très élégante de rentrer en 

relation tout en valorisant le message et 

l'expéditeur. De loin préférable au classique 

«J'ai bien eu ton message et ... ». 

Montrez-vous surtout disponible pour 
les personnes qui sont importantes 
pour vous 

Ne rêvons pas, l'a ltruisme trouve très v ite ses 

limites dans le monde de l'entreprise. Si l'on 

accepte de rendre se rvice à que lqu'un, c'est 

bien souvent : 

.! parce qu'on s'attend à devoir lui 

demander quelque chose, à notre tour, 

prochainement; 

.! parce qu'il nous a déjà aidés par le passé 

et que nous lui sommes redevables de 

quelque chose; 

.! parce que c'est quelqu'un à qui on ne 

peut pas refuser cela (supérieur, co llègue 

in~uent, etc.). 

Plus une personne est importante pour vous, 

c'est-à-dire contributive à vos résultats profes­

sionnels ou in~uente dans votre développement 

ou votre carrière, plus vous aurez intérêt à vous 

montrer disponible pour el le. Vous pouvez tenir 

le même raisonnement pour vos partenaires et 

pour vos clients. 

Considérez que votre disponibilité est un 

investissement. Réduisez-la aut ant que pos­

sible dans tous les cas où el le ne vous rap­

porte pas assez. 

Montrez-vous disponible pour les 
sujets stratégiques pour vous 

Le raisonnement t ient aussi bien pour les sujets 

que pour les personnes. On vous soll icite pour 

un sujet qui vous est proche, sur lequel portent 

des critères de votre évaluation : montrez-vous 

disponible. Bien souvent, les collègues vien­

nent vous voir non pas sur des sujets qui sont 

importants pour nous, mais sur des sujets qui 

sont importants pour eux. Dans ce cas, sachez 

les éconduire avec diplomatie. 

Sachez refuser sans vexer 
Le comportement qui permet de refuser une 

demande sans vexer l'interlocuteur s'appel le 

assertivité. Il se fonde sur une écoute bien­

ve illante de la demande et une formulation 

particulière du refu s. 

~coutez la demande j usqu'au bout, appro­

fondissez-la par des questions pertinentes et 

pratiquez l'écoute active. Une fois que votre 

interlocuteur vous a donné tous les détails de 

sa demande, reformulez-la pour vous assurer 

que vous l'avez bien comprise. 

Puis dites tout de suite que vous n'êtes pas 

la bonne pe rsonne pour lui rend re ce service, 

pour la renseigner ou pour effectuer ce travail 

pour elle. 

~xpliquez, sans vous justifier, les raisons de 

ce refus en utilisant exclusivement des argu­

ments objectifs, factuels, voire documentés. 
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~nfin, cherchez et proposez à votre interlo­

cuteur des solutions alternatives (autre per­

sonne, autre moment, autre demande, etc.). 

Vous n'aurez peut-être pas répondu à sa 

demande, mais il vous saura gré de ne pas 

l'avoir laissé tomber et d'avoir cherché des 

so lutions à son problème. 

Astuce 
Lorsque vous devez expliquer un refus, 
parlez uniquement de vous et pour vous. 

Ne vous mettez pas à la place de votre 
interlocuteur et parlez encore moins pour 

lui. Gardez en mémoire que tant que vous 

parlez de lui, vous parlez de quelque chose 

que vous connaissez moins bien que lui, 
vous fragilisez votre argumentation. À 
l'inverse, lorsque vous parlez de vous, de 

votre situation, de vos sentiments, vous 

êtes inattaquable! 

En résumé 
Le travail d'équipe impose au bon 

professionnel de se montrer disponible 

pour ses collègues, partenaires, voire 

clients (internes ou externes). 

Vous ne pouvez pas répondre 

favorablement à toutes les sollicitations. 

Mesurez le temps et l'énergie que vous 

consacrez aux autres, à l'échelle de ce que 

cela vous coûte et de ce que cela vous 

rapporte. 

Ne soyez pas celui que l'on 
consulte « par défaut» 

f=aites comprendre à tous vos col lègues que 

votre disponibilité a un coût important pour 

vous (plus d'horaires au bureau, plus de fati­

gue, p lus de stress, etc.). Il faut que vous don­

niez à votre entou rage professionnel l'habi ­

tude de ne venir vous voir que lorsqu'ils ont 

répondu «oui» aux questions suivantes : 

-+ ~st-ce bien la personne à so lliciter? (c'est­

à-dire : su is-je sûr qu'el le a les réponses 

que j'attends, n'y a-t-il qu'elle qui a ces 

réponses?) 

-+ ~st-ce le bon moment ? 

-+ Pourrai-je lui être uti le à mon tour 

prochainement? 

Fiches reliées 
Fiche n° 60: «Comment prévenir et gérer 

les conflits relationnels?» 

Fiche n° 61 : «Comment grand ir et me 

développer pour être encore 
plus "pro"?» 

Fi che n° 78 : «Comment cu ltiver mon 

réseau?» 

234 Fiche n° 57: Comment donner sans me fa ire déborder ? 
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Comment adapter mon 
relationnel à mes différents 
interlocuteurs? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ vous vous p lacez trop en ret rait et vo us ne com muniq uez pas assez; 

./ vous avez du ma l à adapter votre mode d e communication aux particu larités de 

vot re inter locuteur ; 

./ on vous reproche votre manque d 'écout e ou d 'empathie. 

2.a. L'arrivée d'un nouveau collègue 

2.b. L'arrivée d' un collègue étranger 

2.c. Un collègue handicapé 

2.d. Gérer une relation amoureuse au travail 

Adaptez votre 
comportement aux 

2. Cils particuliers 
Comment adapter 
mon relationnel à 

mes différents 
interlocuteurs ? 

Développez un 

comportement 
bienveillant vis-à-vis 

1. de vos collègues 

l.a. Pratiquez la confiance lucide 

1.b. Intéressez-vous aux ;:rntres 

l.c. Pratiquez une écoute attentive 

Ê-tre. «pro», Ù5t 5avoir 5'adapte.r e.t le. pre.rnie.r 5uj e.t d'adaptation rn e.ntre.pri5e. œ 5ont vo5 lOllè9ue.5. 115 5ont tou5 diffé.re.nt5 
e.t différe.nt5 de. vou5. De. plu5. Ge.rtain5 l a5 partiwlie.r5 de.mande.nt une. attrntion e.nlore. plu5 vive.. 

Développez un comportement 
bienveillant vis-à-vis de vos 
collègues 
Avant de penser à s'adapter, il faut adopter un 

comportement «de base», passe-partout, qui 

vous permettra d'éviter les impairs et de servir 

de fondation à des postures p lus é laborées. Il 

est composé essentie llement de bienveil lance 

vis-à-vis d e votre entourage professionnel. 

Pratiquez la confiance lucide 

La confiance lucide est le contraire de la 

confiance aveugle. [;lie suppose de ne pas 

faire confiance, a priori, à n'importe qui, mais 

de ne pas pratiquer la méfiance systématique 

non plus. [;:ntraînez-vous à voir vos collègues 

comme des personnes globalement: 

~fficaces 
s 

Oo. 
o 0 • eoo 

Professionnelles 

Soyez vigi lant pour éviter les mauvaises sur­

prises et remettez cette confiance en doute 

de temps en temps. 

intéressez-vous aux autres 

S'intéresser à ses collègues signifie savoir qui 

ils sont, ce qu 'i ls font exactement, leu rs objec­

tifs, leurs contraintes, leurs succès, etc. Pour 

cela, il faut privilégier les discussions infor­

melles, questionner, s'ouvrir à eux et pratiquer 

une écoute attentive. 

Sachez vous montrer ouvert aux discussions 

qui sortent du strict cadre profess ionnel sans 

être indiscret e t sans non plus vous dévoiler 

au-de là de ce qu i vous semble correct pour 

vous. Gardez en mémoire que s'intéresser aux 

autres, c'est aussi leur permettre de s'intéres­

ser à vous, tout étant une question de dosage. 

Respectez le fait qu'un col lègue soit de culture 

p lus d iffu se ou plus stricte que la vôtre. 

Prenez d es in itiatives, souhaitez les ann iver­

saires discrètement (certaines personnes ne 
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Définitions: culture diffuse et culture stricte 
On dit d'une personne qu'elle est de culture diffuse lorsqu'elle ne met pas de limites 
très nettes entre sa vie privée et sa vie professionnelle. Au travail, elle parlera 
volontiers de sa famille, de sa passion, de ses problèmes ... La culture stricte désigne 
l'opposé. 

stroke positif 
C'est une unité de communication positive. Il fait plaisir à recevoir. Quelques exemples de 

strokes positifs : 
~ attention/pensée/petit cadeau; 

~ mot gentil/réconfortant/compliment; 
~ sourire/geste amical/accolade, etc. 

veulent pas en faire doute une histoire»), 

interrogez sur les principaux événements de 

la vie fam il iale (vacances, études des enfants, 

santé, deu il, etc.). Vous pouvez aussi faire un 

compl iment de temps en temps ou avoir un 

mot gentil. ~nvoyez des strokes positifs. 

Soyez empathique. Si un col lègue ressent de 

la tristesse, du d écou ragement, une baisse 

de forme ou encore souffre de problèmes de 

santé, sachez vous en informer habilement et 

proposer votre soutien. 

Pratiquez une écoute attentive 

~couter avec bienvei llance, c'est tout d'abord 

p rendre le temps d e se parler et de se lais­

ser parler: ne pas s'interrompre, s'écouter 

en souriant et en se regardant dans les yeux, 

L'arrivée d'un nouveau collègue 

l.e qu'i\ attend de vous 

questionner pour approfondi r et reformuler. 

C'est auss i observer le langage du corps pour 

déceler de la souffrance, de la tristesse ou 

de la gêne non formulées. Pour plus d'infor­

mations sur l'écou t e active, voir la fiche n° 26. 

Adaptez votre comportement aux 
cas particuliers 

Dans certa ins cas part icu liers, ce compor­

tement de bienvei llance doit être modulé. 

Voici quelques cas fréquents en ent reprise 

dans lesquels on pourrait vous reprocher un 

comportement ina pproprié. Soyez vigilent 

sur les attitudes à adopter autant que sur 

celles qu'il convient d'éviter. Les feux verts 

et les feux rouges suivants vous donnent des 

indications. 

Se sentir attendu, se senti r accueill i, avoir du temps à lui consacrer. 

Que vous vous présentiez à lui, aussi chaleureusement que possible. 

Des informations, des conseils, que vous soyez une « personne-ressource » pour lui. 

Que vous lui demandiez ce qu'il sait déjà, quel est son niveau d'information et que vous l'aidiez sur ce qui 
lui manque. Que vous le préveniez des spécificités de votre entreprise. 

Dans le cas d'un subordonné : que vous forma lisiez clairement ce que vous attendez de lui. 

Dans le cas de quelqu' un qui prend son premier emploi: que vous le rassuriez et vous lui donniez quelques 
éléments de méthodologie; que vous soyez patient et compréhensif. 

236 Fiche n° 58: Comment adapter mon relationnel à mes différents interlocuteurs? 
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Parole de pro 
Véronique Roche, chef de projet, IGS Conseil et Formation : «J'échange beaucoup avec 
mes pairs ou coéquipiers dans l'entreprise pour le travail comme pour le climat sympathique. 
Pour autant, je me préserve des rassemblements "mauvais esprit" qui consistent à ne jamais 
être content et à tout voir en négatif Je préfère parfois une pause seule qu'une séance café à 
p lusieurs qui plombe le moral.» 

Les erreurs à ne pas wmmettre 

Être méfiant a priori. 

Être distant, froid, renfermé. 

Être négatif ou critique sur l'entreprise, le service, la hiérarchie, les collègues, le travail, etc. 

Le tenir à l'écart sous prétexte qu'il ne connaît pas encore les dossiers ou les procédures de travail. 

L'arrivée d'un collègue étranger 

C..e qu'i\ attend de vous 

Les mêmes choses qu'un nouveau collègue (voir ci-dessus). 

De l'indulgence sur la pratique de la langue, des conseils et des corrections gentilles. 

De l'attention sur les différences culturelles entre vous et lui. 

Que vous vous proposiez de lui faire découvrir les charmes de votre vi lle ou de votre région. 

Que vous vous proposiez de l'aider dans ses démarches administratives et facilitiez son intégration. 

Les erreurs à ne pas wmmettre 

La condescendance. Étranger ne veut pas dire moins bon . 

La méfiance. Étranger ne veut pas dire malhonnête ou dangereux (même s'il vient du pays dans lequel 
votre entrepr ise a son siège social, il n'est pas forcément I' « œil de Moscou », ni là pour tout réorganiser). 
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Parole de pro 
Tiffany Juge, assistante export et marketing: «Lorsque je reçois des clients d'un autre pays, 
j'apprends à dire "bonjour" et 'au revoir" dans leur langue. C'est une marque d'intérêt, ils 
apprécient et cela détend un peu /atmosphere. » 

Un collègue handicapé 

c.e qu'i\ attend de vous 

De la compréhension pour son handicap sans éprouver de pitié pour autant. 

De l' indulgence pour ses différences et notamment pour les difficultés qu'i l pourrait éprouver à accomplir 
certaines tâches. 

De l'aide lorsqu'il en a besoin, en toute bienveillance et générosité. 

Les erreurs à ne pas c.ommettre 

Le traiter comme s' il était diminué, moins performant, inadapté à la tâche, etc. 

Lui parler sans cesse de son handicap et ne le réduire qu'à cela. 

Éprouver de la pitié plutôt que de l'affection. 

Gérer une relation amoureuse 
au travail 

C.as où votre c.onjoint(e) travai\\e avel. vous 

Oue vous soyez en coup le avec quelqu'un 

rencontré sur le lieu de t ravai l ou que votre 

conjoint(e) vous ait rejoint dans votre entre­

prise, la situation est délicate. Les choix que 

vous ferez dépendent de d ifférents facteurs 

comme votre personna lité ou encore les spé­

cificités de votre envi ronnement de travai l. 

Il est d ifficile d e d écrire un bon comporte-

ment unique, tant les situations rencontrées 

sont diverses. Toutefois, trois stratégies sont 

principa lement utilisées : choisissez ce lle qui 

convient le mieux à votre relation de couple 

au travai l. 

Strat égie n° l - le secret : il s'agit de ne rien en 

dire, à personne. Comportez-vous avec vot re 

conjoint(e) comme avec n'i mporte quel autre 

collègue. Ne laissez rien paraître de votre 

relation ni de vos sentiments. Le risque est 

que quelqu'un d écouvre le pot aux roses (par 

238 Fiche n° 58: Comment adapter mon relationnel à mes différents interlocuteurs? 
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exemple, le responsab le de la paie: «Tiens, 

ils ont la même adresse sur leur feuille de 
paie ... !»). Alors, le bruit se répandra comme 

une traînée de poudre et tout le monde se 

demandera quel honteux secret vous avez 

essayé de cacher aussi longtemps. 

Stratégie n° 2 - La mise sur la place publique: 

si vous ne voulez pas vivre dans le secret et 

souhaitez couper court aux ragots et autres 

rumeurs, le mieux est peut-être d e communi­

quer clairement et simplement sur votre rela ­

tion. Dans ce cas, le plus sage semble être de: 

.. Ne pas mettre vos supérieurs hiérarchiques 

respectifs devant le fait accompl i et leur 

réserver la primeur de l'information tout en 

les rassurant sur le fa it que cela n'inAuera 

pas sur votre travail. Vous pouvez aussi leur 

demander conseil sur la manière de vous 

comporter et d'annoncer la chose. Peut-être 

ont-ils déjà vécu cette situation en tant que 

manager et seraient donc de bon conseil? 

.. Choisir les personnes à qui vous allez l'an­

noncer, le moment et la façon de procéder. 

Soyez attentifs à ne froisser personne ou à 

ne mettre personne mal à l'aise. Là encore, 

rassurez votre entourage professionnel sur 

le peu d'incidences négatives que cela va 

provoquer. 

.. f=aire la part des choses entre votre 

relation de collègue à co llègue et votre 

re lation intime. Montrez-vous discrets et 

mesurés . 

.. f=aire de votre re lation une force p lutôt 

qu'un handicap. Par exemple, lorsque l'un 

doit s'absenter p lus tôt pour al ler chercher 

votre enfant malade à l'école, l'autre peut 

rester plus tard. Lorsque l'un a du retard 

dans une tâche, l'autre peut l'aider ... 

Stratégie n° 3 - La discrétion : il s'agit d'une 

vo ie intermédiaire entre les deux premières. 

Ne le cachez pas, mais n'en faites pas un sujet 

non p lus. 

Soyez aussi discrets que possib le. Comportez­

vous l'un envers l'autre comme le feraient 

deux col lègues et répondez honnêtement aux 

éventuel les questions. 

Si votre conjoint(e) vous rejoint dans votre entre­

prise, parlez-en éventuel lement à votre supé­

rieur hiérarchique, surtout si vous avez le même. 

Si c'est une histoire d'amour qui commence 

entre deux personnes du bureau, ne com­

muniquez dessus que si le besoin s'en fait 

sentir (par exemple, vous souhaitez partir en 

vacances en même temps, mais votre patron 

vous demande d'assurer une permanence en 

alternance avec la personne dont il ne sait pas 

que c'est votre moitié). 

C.as où vous tombez. amoureu~ (se) 
d' un(e) w\\è.9ue 
.. ~vitez absolument les allusions et les 

avances su r le lieu de travail. Trouvez 

d es occasions de voir cette personne 

en dehors du bureau et de la présence 

d'autres collègues. 

.. Séparez la relation d'ordre privé et le 

travai l. ~n particulier, ne punissez pas, sur 

un plan professionnel, un(e) collègue qui 

n'aurait pas de sentiments pour vous. 

.. Si un lien de subordination existe entre la 

personne qui suscite votre convoitise et 

vous, soyez doublement précautionneux. 

Attendez d 'être absolument certain de 

vos sentiments pour vous déclarer. Une 

erreur dans ce champ-là est bien pire que 

dans tout autre. Rassurez-le (la) sur le fait 

que vous n'entreprenez aucunement cette 

démarche en tant que patron ou titu laire 

d'un quelconque pouvoir hiérarchique 

et qu'un refus de sa part (par exemple, 

accepter une invitation à dîner, pour com­

mencer) n'entraînerait aucun changement 

dans vos relations de travai l. Tenez-vous 

très fermement à cette position. 
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En résumé 
La règle de base est d'adopter la 

bienveillance dont les composantes sont: 

~ la confiance lucide; 

~ l'intérêt mutuel; 

~ l'écoute attentive. 

Adaptez votre comportement aux cas 

particuliers en prenant soin de vous 

orienter sur les attentes des personnes. 

Fiches reliées 
l=iche n° 53: ((Quelles sont les attitudes du 

professionnel?» 

l=iche n° 59 : «Comment adapter mon 

relationnel aux différents 

moments de la vie de 

l'entreprise?» 

l=iche n° 78: «Comment cultiver mon 

réseau?» 

240 Fiche n° 58: Comment adapter mon relationnel à mes différents interlocuteurs? 
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Comment adapter mon 
relationnel aux différents 
moments de la vie de 
l'entreprise? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ vous avez du ma l à trouver votre p lace à des moments spécifiques de la v ie au 

bureau; 

./ vous ne savez pas comment vous comporte r et c raignez de faire un impair. 

Ce que l'on attend de vous du point de vue 
2. comportemental et relationnel 

Comment adapter mon 
relationnel aux 

différents moments de la 
vie de l 'entreprise ? 

1. Les différents moments de la vie de l'entreprise 

Impossib le d e décrire ic i tous les moment s 

spécifiques de la vi e au bureau ni les com­

portement s associés q ui fonctionnent sans 

exception. Toutefois, le tableau de la page 

242 reprend les pr incipaux contextes q ue l'on 

peut rencontrer et une indicat ion de ce qui 

est généralement attendu de la part des sa la­

r iés à ces occasions. 

Voyez notam ment les différences entre les 

moments où il convient de garder votre 

sérieux et ceux où vous pouvez vous laisser 

aller à p lus de légèreté. f=aites bien la diffé­

rence ent re ceux où vous devez vous affirmer 

et vous mettre en avant e t ceux où la discré­

tion est d e rigueur. ~nfin, ne vous t rompez 

pas : à certai ns moments l'on vous d emandera 

d 'être parfai t ement centré sur les personnes, 

En résumé 
Adaptez votre comportement à la nature 

du moment partagé et à la composition des 

personnes qui vous entourent. 

Dans le doute, soyez toujours un peu plus 

sérieux et discret qu'à l'ordinaire pour 

éviter les impairs. 

vos co llègues et la relat ion que vous entrete­

nez avec eux. À D'autres moments, c'est sur 

les tâches, le t ravail et les résultats q u'il faudra 

faire porter votre attention. 

Parole de pro 
Emmanuel Coste, gérant, Explic-lt: «Je 
ne participe jamais aux soirées entre 
collègues, qu'elles soient organisées par 
l'entreprise ou dans un cadre informel. 
Ce sont des pièges dans lesquels je n'ai 
rien à gagner alors que les risques de 
faire une bourde ou d'avoir un mauvais 
comportement involontaire sont grands.» 

Fiches reliées 
Fiche n° 38 : «Comment gérer la 

communication informelle?» 

Fiche n° 53 : «Quelles sont les attitudes du 

professionnel?» 

Fiche n° 58 : «Comment adapter mon 

relationnel à mes différents 

interlocuteurs?» 

Ëtre «pro » envers vos collègues 241 
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Entretien 
Être préparé 

professionnel 
+++ + + + + ++ +++ Suivre un plan 

Répondre aux questions 

Machine à café ++ + ++ + + +++ +++ 
Demander des nouvelles 
Offrir un café de temps en temps 

Saluer tout le monde 

Arrivée le matin ++ ++ ++ + +++ 
Prendre des nouvelles 
Sourire 
Être de bonne humeur 
Saluer tout le monde 

Départ le soir + ++ + + +++ + 
Souhaiter bonne continuation à 
ceux qui restent 
Répondre aux dernières questions 
Ne pas prendre la parole mais la 
demander 
Écouter 

Réunion ++ + + ++ +++ + + +++ Poser des questions d'éclaircissement 
Proposer des idées créatives 
Arriver à l'heure 
Prendre des notes 
Écouter 
Être attentif 
Être réactif, poser des questions, 

Formation ++ + ++ + ++ + + +++ donner des exemples concrets. 
S'impliquer dans les exercices 
Prendre des notes 
Être ponctuel 

Travail en 
Ne pas écouter de musique trop fort 

+++ +++ ++ + + + ++ ++ Ne pas parler trop fort 
open space 

Arriver à l'heure 
Se présenter (nom et fonction) 
Écouter 

Face au 
Questionner intelligemment et sans 

grand patron 
+++ +++ + + + +++ exagération 

Être poli 
Répondre aux questions de manière 
brève 

vi 
Participer, garder un bon état d'esprit 

lncentive Coopérer, écouter, communiquer aider Q) +++ ++ +++ +++ +++ ++ 
0 team building les autres si besoin 
1.... Laisser s'instaurer un leadership naturel >-w 
li) 

Laisser la vedette à celui qui part 
M Aider à l'organisation 
0 

Pot de départ ++ Être de bonne humeur N ++ ++ ++ + +++ 
@ Être reconnaissant pour le travail fourni 
....... Regretter le départ 
..c 

Laisser la vedette à celui qui fête son Ol 
·;:: 

Pot anniversaire, aider à l'organisation >-o. d'anniversaire 
+ ++ +++ + +++ +++ +++ Participer au cadeau 

0 
u Être de bonne humeur 

Fête 
Participer, être mesuré, se contrôler, 

d'entreprise + + ++ + + ++ ++ 
ne pas boire trop d'alcool. 
Être de bonne humeur 

soirée 
Proposer de servir de capitaine de soirée 

242 Fiche n° 59: Comment adapter mon relationnel aux différents moments de la vie de l 'entreprise? 
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Comment prévenir et gérer 
les conflits relationnels? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ deux personnes sont en conni t au sein de votre unité de t ravai l et cela rejaillit su r 

tout le monde; 

./ vous êtes en confüt avec un collègue; 

./ vos col lègues se tournent spont anément vers vous pour arbit re r les différends. 

Analysez le type du conflit 
2.a. dans lequel vous êtes les cinq bonnes habitudes pour 

Appuyez vos raisonnements et vos 

2.b. Résoudre le conflit d'IMes 

2.c. Résoudre le conflit d'lntér~ts 

2.d. Résoudre le conflit de personnes 

Gérez les conflits ouverts 
2. avec sérénité et méthode Comment prévenir et 

gérer les confl its 
relationnels ? 

1. prévenir les conflits 

1.a. argumentations sur des éléments objectifs 

l.b. Ne partez que de vous et que pour vous 

l.c. Soyez ouvert aux autres et à leurs idées 

l .d . Soyez mesuré dans vos propos 

1.e. Ne réagissez pas à chaud 

f.tre « pro » ne signifie p<is ne j<im<iis être en wnfüt. Au wntr<iire. on <ittenc\ c\u bon professionnel 
ciu'i\ prenne c\es positions wur<19euses et <iffirmées, même si elles peuvent c\épl<iire à c\';:iutres. 

Les cinq bonnes habitudes pour 
prévenir les conf lits 

Une bonne façon de procéder consist e à 

défendre votre point de vue sur le fond tou t 

en adoptant une forme qui garant isse le res­

pect, l'ouverture et l'échange. Par ce com­

portement, vous éviterez la majeure pa rtie 

des confüts qui pourraient éc later. Parfois, et 

malgré vos efforts, il faudra passer au stad e 

suivant : la gestion d'une situation connic­

t uel le. Des ou t ils permettent de rétablir le 

dialogue et la confiance afin d'avancer vers 

une so lu tion. 

Rester 
objectif 

Les linci bonnes h<ibituc\es pour prévenir les wnfüts 

Le comportement affi rmé et professionnel qui 

permet d 'éviter le connit se compose de cinq 

bonnes habitudes à prendre le plus tôt pos­

sible et à ne jamais négliger. 

Appuyez vos raisonnements et vos 
argumentations sur des éléments 
objectifs 

Quel que soit le type de communication: en 

réunion, en entretien, au té léphone, en face­

à-face, avec un co llègue, un supérieur, un 

subordonné, etc., prenez toujours l'habitude 

d'étayer vos propos par des arguments objec­

t ifs. Les arguments objectifs peuvent être: 

./ d es faits incont estables et connus de tous 

(par exemple,« Le rapport annuel montre 

une baisse d u chiffre d'affaires de 12,8%»); 

./ des résu ltats de ca lcu ls (par exemple,« Si 

nous augmentons nos prix de 10 %, nous 

serons p lus chers que le prix moyen du 

ma rché, q ui s'élève à 15.54 euros») ; 

./ des éléments documentés (par exemple, 

«Le cont rat que vous avez tous sous les 

yeux stipule que le donneur d'ordre est 

respo nsab le de ... »). 
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~vitez absolument toute référence subjective 

te lle que : 

./ c'est trop ... ; 

./ c'est beaucoup ... ; 

./ c'est nul. .. ; 

./ c'est énorme ... 

Bornez-vous à analyser des fa its, des docu­

ments, des calculs, sans porter de j ugement 

personnel. 

À chaque fois que vous sortirez de cette règle 

et que vous apporterez au débat un argument 

subject if, vous trouverez toujours un contra­

dicteur pour contre-argumenter de façon 

toute auss i subjective, et pour ouvrir en grand 

la porte de la polémique. ~t vous le savez 

bien, il n'y a qu'un pas entre la polémique et le 

conflit relationne l. 

Ne parlez que de vous et que pour 
vous 

Tant que vous parl ez de vous, de ce que vous 

pensez, de vos sentiments, de ce que vous 

croyez être juste ou bien, on ne peut pas vous 

contrer. On ne peut pas vous dire «Non, ce 

n'est pas vrai». À l'inverse, dès que vous pre­

nez la parole à la p lace de quelqu'un d'autre, 

spécialement s'il est présent, vous vous expo­

sez à vous entendre dire« Qu'en savez-vous?» 
ou encore «Mêlez-vous de vos affaires». 
Typiquement, des phrases, pourtant souvent 

entendues, comme« Si jëtais vous, je ... »,« Vous 

devriez ... », ou e ncore «Le mieux pour vous 
c'est de ... » sont très délicates, car la riposte du 

contradicteur est très facil e. Pensez bien que 

tant que vous parlez de l'autre, vous parl ez 

de quelque chose que vous connaissez moins 

bien que lui . Par là même, vous fragilisez votre 

argumentation. 

Pour un maximum d'efficacité et pour éviter 

la plupart des conflits, contentez-vous d'ex­

poser vos problèmes, vos idées ainsi que vos 

so lut ions. 

Soyez ouvert aux autres et à leurs 
idées 

La première façon d'éviter les confl its consiste 

à ne pas les provoquer. Pour cela, agissez avec 

vos co llègues en toute ouverture d'esprit: 

-+ ~coutez leurs idées jusqu'au bout. 

-+ Cherchez toujours ce que leurs idées ont 

de bon, de positi f, avant de voir le côté 

noir des choses. 

-+ Cherchez toujours en quoi leurs idées 

sont compatibles avec les vôtres avant 

d e voir les d ifférences et les points de 

divergence. 

-+ Remerciez toujours un in terlocuteur pour 

la production d'une idée ou d'une solution, 

même si vous ne les j ugez pas pertinentes. 

-+ Ne jugez pas les personnes; émettez 

seulement des op inions sur les idées en 

e lles-mêmes sans déprécier la personne 

q ui les porte. 

-+ Aussi souvent que possib le, repartez d 'une 

idée émise par un collègue pour dévelop­

per votre propre argumentation. 

Soyez mesuré dans vos propos 

Bien souvent, un confl it peut naître pa rce que 

les mots de l'un ont dépassé sa pensée ou 

les limites acceptables par l'au t re. Pou r éviter 

une te lle situation, gardez toujours votre com­

mu nication dans un champ resserré autour 

de la cordialité et de la mesure. Des propos 

extrêmes, des raisonnements poussés jusqu'à 

l'absurde, de l'ironie trop marquée vous éloi ­

gneront de l'image que l'on se fait d 'un bon 

professionnel, tou t en contrôle et en mesure. 

Ne réagissez pas à chaud 

Pour éviter d'être pris dans le piège d'une 

communication qui vous échappe et qui se 

term ine en joute verbale, ne réagissez pas à 

chaud. Prenez note des arguments, des idées 

et des propositions apportés par les uns ou 

les aut res et réfléchissez à ce qu'i l convient de 
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répondre et à la façon de procéder. Prenez du 

recul, re lativisez les attaques, réAéchissez en 

stratège p lutôt qu'en gladiateur. 

Astuce 
La plupart des conflits au bureau viennent 

du fait que deux personnes qui étaient 
d'accord dans un premier temps ne le sont 

plus et chacun renvoie la faute su r l'autre : 

• soit parce que l'un des deux a changé 

d'avis et ne veut l'admettre; 

• soit parce qu'ils croyaient être d 'accord, 

mais il s'agissait d'un malentendu. 

Pour éviter ces deux cas de figure, 

consignez par écrit le plus grand nombre de 

choses possible. f=aites, et partagez avec les 

intéressés, des comptes-rendus d 'entretien 

ou de réunion. Confirmez vos rendez-vous 

par e-mail ou encore exposez vos idées 

dans des documents écrits et datés qu'il 

se ra faci le de ressortir le moment voulu. 

Gérez les conf lits ouverts avec 
sérénité et méthode 

Malgré tous ces bons consei ls, vous ne par­

viendrez pas toujours à éviter les situations d e 

conAits avérés. Pire, parfois on vous demandera 

de trancher ou d'arbitrer un conAit entre deux 

personnes (qui sont sous votre responsabilité 

par exemple). Oui peut le plus, peut le moins. 

Nous nous foca liserons ici sur la première pro­

blématique. Sortir, par le haut, d'une te lle situa­

t ion demande de la méthode et du tact. 

Analysez le type du conf lit dans 
lequel vous êtes 

La solution au conAit dépend en grande par­

ti e de la nature d e ce dernie r. Trompez-vous 

sur le type de conAit et vous ne trouverez pas 

de sortie satisfaisante, que ls que soient vos 

efforts. Trois types de conAits peuvent surg ir 

au bureau. 

Le c.onflit d'idées 

Le différend prend sa source dans le fait que 

les deux personnes expriment des opinions non 

compatib les (sur une décision à prendre, une 

ana lyse à mener, une action à faire, etc.). Dans 

sa forme la plus aiguë, ce peut être un conAit de 

valeurs qui est à l'origine de l'opposition. Ce qui 

caractérise ce type de conAit est que chacun 

est persuadé d'avoir raison et que l'autre a tort. 

Le c.onflit d'intérêts 

Les d eux personnes ont des objectifs incom­

patibles. Lorsque l'un agit dans son intérêt, il 

nuit à l'autre et inversement. Ce qui caracté­

rise ce type de conAit est que chacun com­

prend bien la position de l'autre, mais ne 

peut l'accepter sous peine de faire une cro ix 

sur ses objectifs. On pense souvent que ces 

conAits d'intérêts ne surviennent que tout en 

haut de la pyramide des grandes entreprises. 

~n fait, il n'en est ri en. Chacun peut vouloir un 

avantage aujourd'hui détenu par un autre ou, 

au contraire, ne pas vouloir que certains équi­

libres soient contrariés. 

Le c.onflit de personnes 
Ici, la part psychologique est la plus impor­

tante. On est face à deux individus dont 

les personnalités sont incompatibles. Ouoi 

qu'el les fassent, elles ne s'entendront jamais. 

Leur fonctionnement est tellement différent 

que chacun pense de l'autre que c'est un 

extraterrestre et lui donne tous les noms d'oi-

seaux connus. 
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Résoudre le conflit d'idées 

Approfondir pour prendre \a mesure ru\\e 
du désaaord 
Lorsque deux personnes sont dans un conflit 

d'idée, leur représentation de la situation res­

semble souvent à cela : 

zone d'accord 

zone de 
désaccord 

La repré5entation que 5e font le5 adeur5 du lonfüt 

L'expérience montre que la réa lité est souvent 

plus proche de cela: 

zone d'accord 

zone de désaccord 

zone 
d'incompréhension 

La réalitt intègre une grand part d'inwmpréhen5ion 

Questionner l'autre pour approfondir sa 

vision, ses idées, ses croyances et expliquer 

les vôtres permet d'éclaircir la zone d'incom­

préhension et de délimiter précisément la 

zone de désaccord. 

zone d'accord 

zone de désaccord 

l dairlir le5 inwmpréhen5ion5 permet de faire wrgir 
de nouveau-i. point5 d'allord et limite le problème 

Dans la résolution de ce type de conflit. les 

techniques de communication sont centrales. 

Restez calme, ne réagissez pas lorsque votre 

interlocuteur vous dit quelque chose avec 

lequel vous n'êtes pas d'accord. Contentez­

vous de questionner, d 'approfondir et de 

reformu ler en toute objectivité sans agresser 

et sa ns vous sentir agressé. 

'Produire des nouvelles idées tréatives qui 
wnviennent auy. deuy. parties 
Dans ces cas précis, personne ne veut avoir 

tort, personne ne veut céder. Dès lors, tenter 

de convaincre l'autre d'accepter votre idée 

est aussi vain que ses tentatives pou r vous 

fa ire accepter les siennes. La seule issue pos­

sible consiste à sortir du cadre pour propo­

ser quelque chose de nouveau. Repartez des 

idées et surtou t de la zone d'accord qu'e lles 

supposent et approfondissez-la. Cherchez 

des nouvelles solutions qui conviendraient 

aux deux parties. Avancez pas à pas en privi ­

légiant une forme de communicatio n ouverte 

et conviviale. 

Résoudre le conflit d'intérêts 

'Positionnez. \e turseur entre te que vous 
ne \âd1erez. sous autun préteNe et c.e sur 
quoi vous êtes prêt à faire des tonc.essions 
Identifiez, par éc rit , tous les intérêts que vous 

avez et qui sont en confli t avec ceux de votre 

opposant. Détaillez-les et quantifiez-les pour 

en avoir la vision la p lus p récise possible. 

Pour chaque aspect de ces objectifs, quanti ­

fi ez la partie que vous ne voulez absolument 

pas céder et déte rmi nez ains i votre zone d e 

négociation. 

C.revez. r abc.ès et proposez. une réunion de 
wnti\iation 
La seule façon de produire un accord est de 

se mettre autour d'une table (ronde si pos­

sible, pour faire plus «négociateurs») et d e 

chercher un compromis. Afin de garder un ton 

cordial et l'ouverture d 'esprit nécessaires à la 
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conci liation, vous pouvez proposer à un tiers 

de se joindre à vous. Il est toujours plus dif­

ficile de s'envoyer des assiettes à la tête en 

présence d'un témoin. 

/\vantez. pas à pas vers \a so\ution 

l. Adoptez le comportement du 

négociateu r professionnel : lors de 

ce face-à-face de négociation, le 

comportement des deux parties aura 

une inAuence forte. Vous pouvez adopter 

la règle suivante : soyez dur avec le 

différend et doux avec l'interlocuteur. 

«Dur avec le différend» signifie qu'en 

bon professionnel, vous allez défendre 

vos intérêts âprement. Vous ne ferez 

des concessions qu'en cas de b locage 

de la négociation et seu lement si vous 

obtenez de la part de votre adversaire 

des contreparties significatives. Vous 

vous montrerez ambitieux dans vos 

demandes et radin dans les pas que 

vous ferez vers votre opposant. 

«Doux avec votre interlocuteur » signifie 

fa ire d es effo rts pour maintenir une com­

munication ouverte, calme, objective, 

orientée vers les so lutions plutôt que le 

problème, tournée vers l'avenir p lutôt 

que vers le passé. Cela signifie aussi ne 

pas attaquer l'autre, ne pas le juger, ne 

pas rejeter la faute sur lui. 

2 . Respectez les étapes du face-à-face : 

dans un face-à-face de négociation, 

quatre étapes sont toujours présentes. Il 

vous faut les connaître et les respecter si 

vous voulez mettre toutes les chances de 

votre côté de parvenir à un accord. 

Étape l : prise de con t act 

-+ Saluez votre interlocuteur, prenez de ses 

nouvelles, soyez avenant et po li. 

-+ Informez-vous, de manière détournée, sur 

son état d'esprit du moment : est-il venu 

dans un esprit de co llaboration et de 

conci liation ou pour se bagarre r? Plus tôt 

vous aurez cette information, p lus tôt vous 

pourrez ajust er votre stratégie. 

-+ Assurez-le de votre volonté de trouver 

un accord équil ibré, de la confiance qu'il 

peut avoir en vous pour coopérer et être 

ouvert. Rassurez-le. 

Prise de contact 

Annonce des objectifs 

Conclusion 

Les quatre étapes de la gestion des wnf\ifa 

Étape 2 : A nnonce des obj ectifs 

Demandez-lui quels sont ses objectifs en venant 

à cette réunion. Approfondissez ces objectifs 

par des questions ouvertes. Notez soigneuse­

ment ce qui est dit pour pouvoir vous en resser­

vir plus tard. Le plus difficile est de ne pas réagir 

à l'annonce de ses objectifs et ne pas commen­

cer à négocier. Vous ferez cela plus tard. 

Une fois ses objectifs bien clarifiés, annoncez­

lui les vôtres en toute assertivité (pour une 

définition de l'assertivité, voi r fiche n° 8) même 

s' ils s'éloignent des siens ou sont apparem­

ment incompatibles. 

Étape 3 : recherche de so lutio ns créat ives 

Proposez des so lutions de négociation qui 

préservent au mieux vos intérêts et voyez com­

ment il réagit. ~ssayez d'obtenir des conces­

sions de sa part en concédant le minimum de 

votre côté. f=aites des échanges basés sur vos 

intérêts (c'est-à-dire vos objectifs) et sur ses 

intérêts. Parfois, avant de faire surgir des solu ­

tions créatives, il faut passer par une phase 

de questionnement qui permettra d'en savoir 

p lus sur les positions réelles de l'interlocuteur. 

Étape 4 : lorsque la phase d 'échanges conces­

sions/contreparties est terminée et que vous 

avez trouvé un terrain d'entente, concluez la 

négociatio n et form alisez un accord . 
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Résoudre le conf lit de personnes 

Le conAit de personnes naît des différences 

de fonctionnemen t psychologique et des 

éca rts de comportements qui en résu ltent. 

Comprendre, accepter et s'adapter sont les 

maîtres mots de la résolution de ces conAits. 

l.omprendre et auepter \es diffirenGes 
Plusieurs modèles de «profilage» des per­

sonnal ités ou des comportements aident à 

comprendre les différences entre les indivi ­

dus (voir fiche n° 41). Si vous n'en connaissez 

aucun, vous pouvez auss i uti liser votre bon 

sens. ~crivez sur une feuil le de papie r tous les 

comportements que vous pouvez observer 

chez vot re opposant et que vous n'auriez pas 

eus en pareil le situat ion. Tâchez d 'en déd uire 

des trai ts psychologiques et de les traduire en 

adjectifs qualificatifs. 

Prenez conscience qu'il n'y a pas de p rofi l 

mei lleur qu'un autre et que ce n'est pas parce 

que cet interlocuteur est différent de vous 

qu' il est moins bon. 

Si vous comprenez en quoi votre interlocuteur 

est différent de vous, vous pénétrez son fonction­

nement et vous nous donnez toutes les chances 

de comprendre comment le convaincre. 

Adaptez.-vous tout en restant vous-même 
À présent que vous avez décrypté le fonction­

nement de votre interlocuteur, vous allez pou­

voir vous ada pter à lui . Attention, s'adapter ne 

signifie pas tenter de lui ressembler. Il s'agit 

plutôt de lui d ire ce qu'il veut entendre, de la 

manière dont il veut l'entendre et de lui don­

ner ce qui est important pour lui. Pour ce la, 

questionnez-vous : 

./ quelles sont ses aspirat ions, ses attentes, 

ses besoins? 

./ qu'attend-il de moi que je ne lui donne 

pas pour le moment ? 

./ quel type de communication 

privilégie-t-il? 

./ quels co mport ements attend-il? Quels 

comportements refuse-t-il ? 

Une fois cette étude réa lisée, au besoin en lu i 

posant directement ces questions, adaptez vos 

actions pour qu'el les correspondent à son uni­

vers. f=aites-lui aussi comprendre vos attentes 

vis-à-vis de lui et voyez comment il y réagit. 

En résumé 
On attend d'un professionnel qu'il adopte 

en toute occasion un comportement qui 

évite les conflits et aide à les résoudre 

lorsque ceux-ci, malheureusement, 

éclatent. 
Cinq bonnes habitudes permettent d'éviter 

les conflits: 
1. Appuyez vos raisonnements et vos 

argumentations sur des éléments objectifs. 
2. Ne parlez que de vous et que pour vous. 

3. Soyez ouvert aux autres et à leurs idées. 

4. Soyez mesuré dans vos propos. 

s. Ne réagissez pas à chaud. 
Trois types de conflits existent : 

~ le conflit d ' idées ; 

~ le conflit d'intérêts; 

~ le conflit de personnes. 
Le conflit d ' idées se traite par la prise 

en compte des zones d'accord et de 

désaccord et la production d'idées 

nouvelles et créatives. 

Le conflit d'intérêts se traite par les 

techniques de négociation. 

Le conflit de personnes se traite par 

la compréhension de l'autre, de son 

fonctionnement et de ses comportements, 

ainsi que par votre capacité à vous y 

adapter tout en restant vous-même. 

Fiches reliées 
Fiche n° 41 : «À quoi correspondent 

les différentes approches 

psychologiques de 
communication ?» 

Fi che n° 44 : «Comment déjo uer les 
pièges d'une personne 

manipulatrice?» 
Fiche n° 57 : «C omment donner sans me 

faire d éborde r? » 
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Comment grandir et me 
développer pour être 
encore plus <<pro>>? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ vous voulez con t inuer à progresser et à acquérir des compétences ; 

./ vous souhaitez sortir de vot re zone de confort pour éventuellement changer de 

poste; 

./ vous voulez développer vot re employabilité. 

Comment m'inspirer des meilleures prat iques 
s .a. de mes collègues sans les spolier ? 

5.b. Quelles format ions pour me développer ? 

La lecture reste le moyen le plus • rentable • 
5.c. de se former 

Le « pro » développe sans cesse ses 
1. F .. ltes le point pour s.avofr où vous en Otes S. compétences professionnelles 

Comment grandir et me 2. Un « pro » développe sans cesse son charisme 
développer pour être 

Un « pro » développe encore plus« pro » 1 
3. Un « pro » développe sans cesse son leadership 4.a. La méthode des six chapeaux 

4.b. Ma méthode classique personnelle 
4. sans cesse sa créativité 

Un «pro,, e.f>t avant tout quelqu'un qui pro9re.55e.. Le.c.ture.5, walhin9f>, formationf>, e.ntraîne.me.ntf>, e.tl, 
doive.nt vouf> pe.rme.ttre. d'aller de. \'avant e.t de. déve.loppe.r vof> wmpéte.nGe.5. f:.n partiw\ie.r, troif> a'l-e.f> 

de. développe.me.nt f>ont e.55e.ntie.lf> au'/. bonf> profe.f>f>ionne.\5 d'aujourd'hui : 
- le. lharif>me.; 

Faites le point pour savoir où vous 
en êtes 

Le charisme, le leadersh ip et la c réativité sont 

diffici les à éva luer. Il n'y a pas de test s ni de 

notes. Pou r savoi r où vous en êtes d e votre 

apprentissage, positionnez-vous su r les quatre 

étapes du «cycle d'apprentissage ». 

Vous positionner dans ce cycle n'est pas t rès 

aisé, mais cela sert au moins à vous faire com­

prendre les d ifférentes étapes d'un apprentis­

sage complètement intégré aux compétences. 

Notez auss i q ue cet te matr ice est un formi­

dable out il d'écha nge avec vot re su périeur 

lo rs d 'un entretien annuel d'éva luation ou de 

fo rmat ion. Comme la pl upart des outils pré­

sentés dans ce livre, e lle sert à améliorer l'e f­

ficacité d e ce lui qui s'en sert; mais elle faci lite 

auss i la communicat io n de celui qui la montre. 

Je ne sais pas 

que 
je ne sais pas 

Je sais que 

je ne sais pas 

- le. \e.ade.rf>hip; 
- la Gréativité. 

Je ne sais plus 

que je sais 

Je sais que 

je sais 

Le.5 quatre. phaf>e.5 de. I' appre.ntif>f>a9e. 

Un « pro» développe sans cesse 
son charisme 

Pour y arr iver vous aussi, je vous propose d e 

suivre les conseils suivants : 
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'Pour déve\opper votre à1arifime 
~ '5ourie.z.. à tout \e. monde., montre.z..- voun avmant 

e.t d'nume.ur égale.. 
~ \Z-e.garde.z.. von inte.r\oc.ute.urn dann le.n iW~, 

nann défi, main plutôt e.n nigne. d' éc.oute. e.t de. 
bie.nve.il lanle.. 

~ lntére.nne.z..- voun à tout le. monde., que.ntionne.z.. 
nann gêne.r, noie.z.. c.uriw~ de. tout nann être. 
indinlre.t. 

~ 'Par\e.z.. d'une. voir- anwrée. e.t ponée., le.nte.me.nt. 
Utiline.z.. le.n ni\e.nle.n e.t varie.z.. von intonationn 

~ '5all1e.z.. parle.r de. voun d'une. manière. 
avantage.une., main me.wrée. ; nall1e.z.. wrtout 
éc.oute.r \e.n autre.n parle.r d' e.ur-. 

~ '5all1e.z.. dé.fondre. votre. point de. vue. de. maniè.re. 
affirmée., main toujourn objutive. e.t argume.ntée.. 

Une autre manière efficace de développer 

votre charisme est d'analyser les interventions 

publiques de personnes comme les leaders 

politiques, les chefs d'entreprises ou encore 

les grands acteurs. Voyez et écoutez comment 

ils charment leur public . Analysez leurs mots, 

leurs mimiques, leurs gestes ... 

Astuce 
Voici deux jeux que je propose aux chefs 

d'entreprise que j'accompagne afin de 

développer leur charisme. 

~ Lorsque vous vous promenez dans la 
. . 

rue, saunez aux gens que vous croisez 

et comptez le nombre de personnes qui 

vous sourient en retour. D'une fois sur 

l'autre, essayez d'augmenter ce nombre. 

Notez et travail lez ce qui fonctionne. Le 

sourire uniquement, un regard, un geste, 

un mot, etc.? 

~ Dans un cocktail, un dîner, une réception 

où vous ne connaissez pas grand monde, 

allez parler au plus de personnes possibles 

et comptez combien, spontanément, vous 

proposent leur carte de visite ou encore 

un rendez-vous pour vous revoir. 

Un « pro » développe sans cesse 
son leadership 

Définition: Leadership 
C'est la capacité à conduire des individus, des 

équipes en vue de l'atteinte d'objectifs. C'est la 

capacité à mobiliser, à convaincre et à guider. 

La principale composante de votre leadership, 

c'est votre communication et comment elle 

vous sert à motiver, mobiliser et avoi r d e l'in ­

nuence sur vos co llègues. Ne croyez pas que 

le leadership est réservé aux managers. Tous 

les professionnels ont intérêt à développer la 

capacité à prendre des décisions et à motiver 

leur entourage sur ces décisions. Quel que 

soit le niveau de ces décisions. 

Vous pouvez développer votre leadership en 

ass istant à des formations ou en suivant un 

coaching. Au quotidien, le développement de 

votre po uvoir d'innuence passe surto ut par 

l'observation des leaders de votre entourage 

et par la prise de risque : 

./ mettez-vous en avant aussi souvent que 

possib le; 

./ préparez et communiquez des objectifs 

attractifs et da i rs ; 

./ assumez votre position innuente ; 

./ développez votre autonomie. 

Un « pro » développe sans cesse 
sa créativité 

La créativité est une compétence de plus en 

pl us prisée. Il faut savoir en faire preuve: 

./ dans la réso lution des problèmes qui se 

présentent; 

./ dans la recherche de nouvelles stratégies; 

./ dans la conception de nouveaux produits, 

de nouvelles offres ou solutions; 

./ en réunion; 

./ en fo rmation, etc. 
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Là encore, formations, coaching et livres per­

mettent de connaître les principes. Pour ce 

qui est de la pratique, c'est une compétence 

qui se travai lle sur le terrain. 

Voici deux méthodes de développement 

d'idées créatives en réunion par exemple. 

La méthode des six chapeaux 

Dans cette méthode, développée par le psy­

cho logue, médecin et spécia liste en sciences 

cognitives ma ltais t:dward de Bono, les partici ­

pants à la réunion ou au b rainstormingjouent, 

tour à tour, différents rôles qui les amènent à 

penser de différentes façons. Chaque rôle est 

symbolisé par un chapeau de couleur. 

-+ Le chapeau blanc symbolise le point de 

vue neutre sur le problème. La personne 

qui le porte apporte un éclairage pure­

ment factuel et des précisions chiffrées. 

-+ Le chapeau rouge symbolise le point de 

vue affectif et émotionnel. Celui qui le 

porte donne un point de vue tout à fait 

objectif sur le problème, ses causes et ses 

conséquences. 

-+ Le chapeau jaune symbolise l'optimisme. 

Celui qui le porte insiste sur tout ce que 

les idées fournies ont de bien, de bon. Il 

ne se demande pas si el les seraient réali ­

sab les, il en voit juste le bon côté. 

-+ Le chapeau noir symbolise l'objection. Le 

porteur de ce chapeau souligne tous les 

aspects négatifs des so lutions envisagées. 

Il noircit le trait pour montrer les risques 

potentie ls et les effets néfastes. 

-+ Le chapeau vert symbolise le décadrage. 

Son porteur va s'e fforce r de sortir du 

cadre de référence pour produi re des 

idées nouvelles. Il recherche d'autres 

points de vue. 

-+ Le chapeau bleu symbolise la méthode. La 

personne qui le porte mène la réunion et 

conduit les débats. C'est elle qui norme 

et formalise les échanges entre tous les 

participants. 

C'est aussi elle qui prend des notes, souvent 

au tableau pour q u'elles so ient visib les de tous 

et qui enverra un compte-rendu. 

La méthode prévoit deux manières d'utiliser 

les chapeaux : 

-+ Tous les participant s ont un chapeau 

d ifférent et échangent librement devant le 

chapeau b leu qui dirige et formalise. 

-+ Tous les part icipants ont le même cha­

peau, échangent sur un même mode de 

pensée; on change de chapeau toutes les 

dix minutes. 

Ma méthode classique personnelle 

Voici la méthode que j 'applique pour proposer 

une solution créative à un problème d ifficile. 

-+ Je liste tous les paramètres du problème. 

Pour cela, je décris le prob lème, le plus 

précisément possible en utilisant la 

méthode CQQCOQP (prononcez« c'est 

cucul, c'est occupé») : 

-+ Je prends chaque paramètre séparément 

et j'essaye de le fai re varier pour voir ce 

que cela donne. Par exemple, je prends le 

paramètre humain, et je me pose les ques­

t ions su ivantes. Que se passe-t-il si : 

./ je change les personnes? 

./ je change le nombre de personnes? 

./ je change l'ordre des personnes? 

./ j'intervertis les sexes? 

./ je remplace les jeunes par les plus âgés et 

inversement? 

./ je change les fonctions? 

./ je change les profils? 

Ëtre « pro» envers vos collègues 25 1 
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J'essaye, de cette manière, de parvenir à des 

situations complètement différentes afin de 

changer ma vision du problème et de trouver 

une solution nouvelle et acceptable. 

Le« pro» développe sans cesse 
ses compétences professionnelles 

Comment m'inspirer des meilleures 
pratiques de mes collègues sans les 
spolier? 

Cette question est cruciale, car s'inspirer 

de ce que vos co llègues font avec succès 

est probablement le meilleur moyen d'ap­

prendre et de progresser. Toutefois, il est 

toujours un peu difficile d'accepter de se 

faire copier sans retour et sans se sentir spo­

lié. Les pratiques suivantes devraient aplani r 

les difficu ltés et faire en sorte que personne 

ne se sente lésé. 

Donner avant de demander 
La moindre d es pol itesses est de mettre vos 

compétences au service de la communauté, 

avant de copier les compétences d'autrui. Ne 

cultivez pas le secret et, si vous en avez l'oc­

casion, participez, voire organisez des forums 

internes d'échange de pratiques profession­

nelles, des ateliers de partage, du coaching, 

etc. 

Demander à \' avanle 
Si vous observez, chez un collègue, une pra­

tique qui vous attire particulièrement (une 

méthode, l'usage d'un document personnel, 

un outil, etc.) allez lui en parler : 

... Demandez-lui d'où elle vient; est-ce per­

sonnel, appris dans une formation, dans 

une précédente entreprise? 

... Demandez-lui s' il voit un obstacle à ce que 

vous l'appliquiez de la même façon que lui. 

... Donnez-lui en retour une ou deux astuces 

personnelles. 

... Remerciez-le. 

... Mettez-le en valeur à chaque occasion. 

Par exemple, si on vous félicite pour vos 

résultats, mentionnez qu'il ne vous aurait 

pas été possible de les atteindre sans les 

conseils de Monsieur Untel. .. 

Quelles formations pour me 
développer? 

Définition: formation 
interentreprises et formation 
intra-entreprise 
La formation interentreprises regroupe 

des salariés de différentes entreprises. Ces 

formations sont vendues sur catalogue et 

organisées dans les locaux de l'organisme. 

La formation intra-entreprise se déroule au 

sein d'une entreprise et ne regroupe que des 

salariés qui en font partie. Ces formations sont 

vendues après un appel d'offres de la part de 
l'entreprise et propositions commerciales de la 

part des organismes. 

Que\ programme? 

La formation constitue un axe important du 

déve loppement du professionna lisme. Si 

votre entreprise n'a pas de p lan de formation 

élaboré, ou si ce plan comporte des lacunes 

en ce qui vous concerne, il vous appartient de 

vous renseigner. 

Les trois principales sources d'information 

pour choisir le programme adapté sont : 

./ votre service Ressources l-1umaines (Rl-1) 

ou formation; 

./ les catalogues de formations interentre­

prises des grands organismes; 

./ les sites Internet spécia lisés. 

Inter ou intra? 
Voici les avantages et inconvénients de 

chaque formule: 

252 Fiche n° 61: Comment grandir et me développer pour être encore plus« pro»? 
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Inter 

Avantages 

Facilité d'organisation. 
Possibilité de ne former qu'un petit nombre de 
salariés. 
Échanges de pratiques et de points de vue avec des 
professionnels d'autres secteurs. 

Moins coûteux à partir de cinq à six salariés à 

former sur un même thème. 

Inconvénients 

Programme standard non personnalisé. 
Problèmes de confidentialité vis-à-vis des autres 
participants venant d'entreprises concurrentes. 
On ne connaît généra lement pas l'animateur à 
l'avance. 

lntra 

Programme sur mesure qui correspond 
parfaitement aux besoins de votre entreprise et à 
ses pratiques. 

Organisation logistique importante 
(salle, pauses, convocations, etc. ). 
Une même date doit convenir à tous les 
participants. Possibilité de choisir le formateur pour son 

expérience, sa pédagogie ou son profil 
professionnel. 

À la lecture de ce tableau, orientez-vou s, aussi 

souvent que possib le, ve rs une fo rmat ion 

intra-entreprise. Ne serait-ce que parce que 

ce la vous offre la possibi lité de personnaliser 

tota lement le programme de fo rmation en 

fonction de vos besoins. 

Si vous identifiez un besoin de formation 

non couvert par le p lan d e votre entrep r ise 

(lorsqu'i l y en a un), cherchez autour de vous 

des co llègues qui pourraient avo ir le même 

besoin et p roposez à votre service Rf-i l'organi ­

sation d'une sess ion de fo rmation en interne. 

La lecture reste le moyen le plus 
« rentable » de se former 

Lire un bon livre d'entrep rise, su r l'une d e vos 

problémat iques p rofessionnelles, est t r ip le­

ment rent ab le : 

~ Cela prend moins de temps qu'une 

formation. 

En résumé 
La base du développement est l'audit de 

vos compétences : savoir ce que vous savez 

et ce que vous ne savez pas. 

Quatre axes de développement sont à 
privilégier: le charisme, le leadership, 

la créativité et les compétences 

professionnelles propres à votre activité. 

~ Cela ne prend pas sur votre temps de 

t ravail puisque vous lisez généralement 

chez vous, dans les t ransport s ou durant 

les pauses. 

~ Un livre reAète des années d 'expéri ence 

p rofessionne lle et de recherches de 

l'auteur et vous pouvez vous appropr ier ce 

savoi r en quelques heures de lecture! 

Renseignez-vous sur les sorties de livres et pre­

nez consei l auprès de votre hiérarchie ou de 

vos collègues. Commencez par leur consei ller 

un livre q ui vous a été uti le et demandez-leur 

s'i ls ont, à leur tou r, une bonne lecture à vous 

consei ller. 

Bien entendu, tout ne peut pas s'apprend re 

dans les livres et les entraînements prat iques 

proposés en fo rmat ions ainsi que la pratique 

quotidienne sont d es passages obligés. 

Fiches reliées 
!=iche n° 56 : «Comment agir avec 

éthique 7» 

!=iche n° 57: «Comment donner sans m e 

faire déborder?» 

!=iche n° 62 : «Comment avoir une vu e 

plus large de la vie de mon 

entrepri se ?» 
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Chapitre 2 
A 

Etre « pro » envers 
votre entreprise 
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Comment avoir une vue 
plus large de la vie de mon 
entreprise? 

Cette question se pose quand : 

./ on vous reproc he de ne vous intéresser qu'à votre travai l ; 

./ vo us ne vous in téressez qu'au périmètre de vos tâches ou de vot re service sans 

alle r voir plus loin. 

Les discussions formelles ou informelles 

2.a. à l' intérieur de l' entreprise Augmentez le périmètre 

2.b. Le rapport annuel 2. de vos informations 

2.c. La presse 

Comment avoir 
une vue plus large 
de la vie de mon 

entreprise ? 
l. Développez une saine curiosité transversale 

« fl. ien de ce qui concerne /'entreprise dans laquelle je travaille ne m'elif totalement étranger." :f'ai entendu lette p11ra5e de 
la boulne d'un de me5 ami5 que je wn5idère wmme un e-i.lellent profe55ionnel. t-lle rfoume parfaitement Ge que lui et moi 

lrDiOn5 à le wjet : \ornque \'on travaille dan5 une entrepri5e, voire un grand groupe, on ne peut bien 5Ûr 
pa5 tout wnnaître, mai5 tout doit nou5 wnlerner, de prè5 ou de loin. 

Développez une saine curiosité 
transversale 

Si d 'autres personnes font le même métier que 

vous dans l'ent reprise, o u si e lles t ravai llent sur 

les mêmes dossiers, o u encore si elles mettent 

en œuvre les mêmes com pétences que vous. 

il peut être tout à fait opportun de s'intéresser 

à elles et à ce qu'elles font. Les bénéfices que 

vous pourrez retirer de ces discussions sont : 

./ des échanges de compétences, de 

bonnes p ratiques; 

./ des échanges d 'informat ions; 

./ des opportu nités de mobi lité ; 

./ des opportunités d e vous faire connaît re 

ou reconnaît re comme un bon profess ion­

nel, une améliorat ion de votre image. 

Augmentez le périmètre de vos 
informations 

-+ La co mposi t ion de l'actionnariat: qui sont 

les propr iétaires de l'entreprise? 

-+ Q uels sont les objectifs à moyen et long 

termes : où va+on? 

-+ Q uelle est la strat égie à moyen et long 

termes : q u'est -ce q ui est important? Sur 

q uoi fai re porter nos effor ts ? Quels chan­

gements devrons-nous accom p lir? 

-+ Quelles sont les mutations attendues de 

notre marché, de notre secteur : q uelles 

sont les techno logies naissantes? Quelles 

sont les dynamiq ues? Q uell es sont les 

nouvelles contraintes? Les opportun ités? 

~te. 

-+ Oui seront les prochai ns acteurs? 

-+ Quelles sont les forces et les faib lesses d e 

l'entreprise dans son ensemble? 

-+ Oui sont les pr incipaux dirigeants, q ue l 

a été leurs parcours? Quelles sont leurs 

convictions, leurs idées? 

Pour o btenir ces informations, plusieurs 

Pour un bon p rofessionnel, il est tout à fait sources sont à votre disposition. 

ind ispensa bl e de connaît re des éléments clés 

t els que : 

256 Fiche n° 62: Comment avoir une vue plus large de la vie de mon entreprise? 
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Parole de pro 
Él isabeth Mul ler, consultante, Oualihorg 

Hommes et Organisation au Service du 

C lient:« Je tiens à jour un carnet de bord 
professionnel dans lequel jînscris, jour 
après jour: 
~ fout ce que j'ai appris, mes nouvelles 

connaissances et compétences; 
~ mes poù1fs dëtonnement; 
~ mes idées, mes projets; 
~ les coordonnées de fous mes nouveaux 

contacts. 
Relire ce carnet de temps en temps permet 
d'ancrer les connaissances et les idées. 
C'est aussi un outil important à l'heure 
de faire un bilan de compétences ou de 
chercher un nouvel emploi:» 

Les discussions formelles ou 
informelles à l'intérieur de l'entreprise 

Soyez attentifs aux comptes-rendus de comité 

de direction, aux conférences, aux visi t es de 

patrons ... Tendez l'orei lle et n'hésitez pas à 
questionner et à approfondir. Méfiez-vous des 

rumeurs, vérifiez vos informations. 

Le rapport annuel 

Les grandes ent rep rises éditent chaque année 

un rapport annuel qui contient leurs comptes, 

mais aussi les principa les options stratégiques 

En résumé 
Soyez c urieux de votre env ironnement 

professionnel, aussi bien transversa leme nt 

que vers la Direction, au plus haut niveau. 

Profitez de tout es les sou rces 

d'informations, internes et ext ernes pour 

connaître l'essentiel sur votre entreprise et 

votre secteur écono mique. 

M ontrez-vous intéressé par t ous les aspects 

de votre entreprise en to utes c irconstances 

pour améliorer votre image en interne. 

et des éléments très intéressants . Les p lus 

petites entreprises publient leurs comptes, 

qui sont aussi une source d'informations 

essentie lles. 

La presse 

Lisez les articles (si besoin dans la presse éco­

nomique gratuite sur Internet) qui concernent 

votre entreprise et aussi votre secteur et vos 

concurrents. Abonnez-vous aux newsletters gra­

tuites, spécia lisées dans votre industrie. Mettez 

en p lace des alertes par e-mai l sur les mots clés 

qui correspondent au nom de votre entreprise, 

de vos concurrents ou de votre secteur écono­

mique. C ertaines entreprises éd itent des revues 

de presse avec les articles qui la concernent, ce 

serait dommage de ne pas en profiter 1 

Parole de pro 
~ Caro le Vidal, Internationa l Account 

Director, E;: URO RSCG Groupe Havas : 

«Je cherche continuellement à améliorer 
ma connaissance et mon niveau 
dînformation sur mon entreprise et notre 
secteur d'activité. J'ai paramétré mon 
moteur de recherche sur Internet pour 
quîf m'envoie, une fois par semaine, les 
nouveautés concernant les mots clés 
relatifs au nom de mon entreprise et 
aux sujets que je traite. Je me suis aussi 
abonnée à de nombreuses newsletters 
ainsi qu'à des flux !<SS.» 

Fiches reliées 
!= iche n° 54: «Comment être prêt en 

t outes circonstances?» 

!=iche n° 61 : «Comment grandir et me 

déve lopper pour être encore 

plus "pro"?» 

!=iche n° 63 : «Comment contr ibuer à 
l'élan comm ercial de mon 

entreprise ?» 

Ëtre «pro» envers votre entreprise 257 
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Comment contribuer 
à l'élan commercial 
de mon entreprise? 

Cette question se pose quand : 

./ votre entreprise est t rès soucieuse de ses ventes ou de son chiffre d'affaires; 

./ vous ne faites pas partie du service comme rcial, mais vous pensez que vous pou­

vez y contribue r de lo in. 

1. S' informer pour pouvoir contribuer 

3. En interne : le cross-selling 
Comment contribuer à 

l'élan commercial 
de mon entreprise ? 

2. Susciter les opportunités 

f.tre. «pro,,, ù&t wntribue.r c\u mieu'f.. que. l'on peut au Wlc.è.& c\e. Mn e.ntre.pri&e.. l.e.Gi e.&t cl' autant plu& vrai e.n Ge. qui GOnle.rne. 
le.& c\éfi& &traté9ique.&. Le. c\éve.loppe.me.nt wmme.rGial fait pratique.me.nt toujour& partie. c\e. la li&te.. L'. ic\ée. n'e.&t pa& c\e. faire. le. 

travail c\e.& wmme.rliau'f.. &i vou& n'e.n ête.& pa& un, mai& plutôt c\e. &e. &e.ntir wnle.rné par le.& vente.&, c\e. pouvoir parler c\e. vM 
produit& e.t c\e. vM marque.& e.t c\e. faire. profiter le. &e.rvile. wmme.rlial cle.& opportunité& que. vou& ic\e.ntifie.re.z. peut-être.. 

S'informer pour pouvoir contribuer 

Pour pouvoir contribuer, même un peu, même 

de loin, au succès commercia l de votre entre­

prise, il faut connaître un certain nombre 

d'informat ions : 

-+ Que vend l'entreprise? Quels sont les 

produits? Ou elles sont leurs qua lités? Les 

at outs qui les différencient? 

-+ Quelles sont les marques? À quoi 

correspondent-elles? 

-+ Quelle personne connaissez-vous au 

sein du service commercia l qui pourrait 

aigui ller une demande de l'un de vos 

contacts? 

On ne vous demande pas de connaît re la 

stratégie commerc iale, ni les techn iques de 

prospect ion ou encore les argumenta ires 

de vente de tous les p roduits. On vous 

demande juste d e pouvoir en par le r de 

manière avantageuse. 

Susciter les opportunités 

Réseaux sociaux, professionnels ou personnels, 

dîners entre amis, réunions associatives, etc., 

sont autant d'opportunités de faire connaître 

son entreprise et d'en dire du bien. f=aites-le 

naturellement lorsque l'on vous demande 

ce que vous faites dans la vie. Je suis tou ­

jours frappé d'entendre certaines personnes 

répondre à cette question sans citer le nom de 

leur entreprise : «Je suis comptable dans une 
boÎte dëlectronique. » D'autres citent un nom 

que personne ne connaît et s'arrêtent là sans 

préciser le secteur économique ou les produits. 

L'expérience des réseaux sociaux, et p lus 

généra lement du Web 2.0, montre que la pro­

babi lité qu'un convive d 'un dîner de dix per­

sonnes soit directement intéressé par les pro­

duits de votre entreprise est peut-être faib le, 

mais la probabi lité que l'un de ces convives 

connaisse quelqu'un d'int éressé est très forte. 
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' A savoir 
Chacun d'entre nous connaît entre deux 

mille et cinq mille personnes en moyenne12
• 

À l'inverse, ne pas par ler de votre entreprise, 

dénigrer ses produits ou votre environnement 

de travail détruit de la valeur et nuit aux inté­

rêts commerciaux de votre employeur. 

En interne : le cross-selling 
Le terme anglais « cross-selling» n'a pas veri ­

tablement d'équivalent en f=rançais. Il désigne 

les ventes croisées entre deux services d'une 

même entreprise. Lorsque la division «Grands 

comptes» identifie une opportunité qui n'est 

pas dans son champ d'action et qu'elle la fait 

En résumé 
S'impliquer, au moins un peu, dans les 

ventes et la promotion de votre entreprise 

et de ses produits sert votre image de bon 

professionnel exemplaire. 

Pour cela, il vous suffit de parler en bien de 

votre entreprise et de ses produits. 

Renseignez-vous en interne pour connaître 

les produits et les marques, faites-vous un 

contact au sein du service commercial qui 
pourra aiguiller une demande que vous lui 

apporterez. 

12. Sola Pool (de), 1., "Contact and influence»; f:reeman, 1, 
Thompson, C.R., « t:stimating acquaintanceship volume», in 
Kochen, M. (t:ds.) The smal l world , Ablex Publishing Corporation, 
1989. 

suivre à la division« PM~-TP~». cela s'appel le du 

cross-selling. Vendre un produit B en complé­

ment d'un produit A très différent (par exemple 

une nuit d 'hôtel en complément d'un billet de 

train), c'est aussi faire du cross-selling. Si vous 

faites partie d'une entreprise ou d'un groupe 

qui a plusieurs filiales ou plusieurs lignes de 

produits, il est important que vous sachiez par­

ler de tout ce que font les autres entités. 

Soyons clairs, les entreprises ne comptent 

pas sur les opportunités qui son t détectées 

par les non-commerciaux pour survivre ou 

se développer. L'idée de s'impliquer dans les 

défis commerciaux, même de loin, sert surtout 

à so igner votre image de «pro» exemplaire. 

Quel que soit votre poste ou votre niveau 

dans l'ent reprise, vous renvoyez le message 

que rien ne vous est étranger, particulière­

ment pas les dossiers stratégiques. 

Fiches reliées 
Fiche n° 62 : «Comment avoir une vue 

plus large de la vie de mon 

entreprise?» 
Fiche n° 64 : «Comment contribuer à la 

politique de baisse des coûts 
de mon entreprise?» 

Fiche n° 77 : «Comment prendre des 
initiatives dans mon travail 

sans prendre de risque?» 

Ëtre «pro » envers votre entreprise 259 
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Comment contribuer 
à la politique de baisse 
des coûts de mon entreprise? 

Cette question se pose quand : 

./ votre entreprise est t rès soucieuse de ses dépenses; 

./ vos actions quotidiennes po ur réduire les coû t s ne sont pas assez valorisées par 

vos co llègues ou votre h iérarchie. 

Contribuez à la réduction 

Contribuez à la réduction des 
2. coûts liés à votre activité 

Comment contribuer à 
la politique de 

baisse des coûts de 
mon entreprise ? 

1. des frais généraux 

Dans a.tte période de diffilultés finanlières et dans laquelle il semble de plus en plus dur de lOnstruire la marge par les 
ventes, les entreprises à1erlhent, par tous les mo1ens, à réduire leurs dépenses. Vlus vous pourrez. vous impliquer dans lette 

démarlhe, plus vous valoriserez. un wmportement unanimement rewnnu wmme étant professionnel et moderne. 

Contribuez à la réduction des 
frais généraux 

Voici une liste d 'actions, faci les à réa liser au 

niveau ind ivid uel, qui marqueront votre enga­

gement dans la po litiq ue de ba isse des coûts 

de vot re entreprise : 

\Ziduire. \e-5 frai5 9énéraui 
~ Veillez. à la lOnsommation d'énergie. de votre 

bure.au. 
~ Mettez. un pull plutôt que monter le à1auffa9e.. 
~ Veillez. à votre lDnf>Dmmation de papier et de 

fournitures. 
~ Imprimez. les dowmrnts internes en noir et 

blanl, ruto verso. 
~ "Pre.nez. les transports plutôt que le tar-i pour vos 

dé.plale.mrntf> professionnels. 
~ \Zise.rve.z. ou faites rfoe.rve.r vos billets de train 

ou d' .avion le plus tôt possible., et par Internet. 
pour profiter des meilleurs t.arifo. 

~ Appelez. vos inte.rlowtwrs wr lwr té.lé.phone. fo.e. 
et évitez. les mobiles aussi f>Ouvrnt que possible.. 

~ "Postez. vos dowmrnts à I' .avanle. pour éviter de 
faire appel à des lOUrsie.rs en urge.nle.. 

Contribuez à la réduction des 
coûts liés à votre activité 

Exemple 
Un de mes clients, une grande entreprise 

industrielle américaine, organise, au sein 

de chaque service, un brainstorming de 

deux heures tous les trimestres ayant 

pour thème« Que pouvons-nous faire 

concrètement pour réduire les coûts liés à 
l'activité du service?». Les idées générées 

sont mises en place quand ce la est 

possible et part agées au sein d'un Intranet. 

Pourquoi ne pas être l'instigateur de tell es 

initiatives au sein de vot re entreprise? 

Chaq ue d épartement d e l'entrepr ise, chaq ue 

fonction, chaque métier génère des coût s. 

Avo ir une vue complète des coûts qui vous 

concernent et t enter de les réd uire au quo­

t idien, c'est faire preuve d'un comportement 

professionnel. 

260 Fiche n° 64: Comment contribuer à la politique de baisse des coûts de mon entreprise? 
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En résumé 
La réduction des coûts est un enjeu 

essentiel des entreprises. 

Vous intéresser à cet enjeu et vous 

impliquer dans des actions concrètes, 

c'est faire preuve de professionnalisme et 

valorise votre image. 

Des actions concrètes peuvent être 

menées pour réduire les frais généraux 

que vous engagez et pour réduire les coûts 

directement liés à votre activité. 

Fiches reliées 
Fiche n° 63 : «Comment contribuer à 

l 'é lan commercial de mon 

entreprise ?» 

Fiche n° 65 : «Comment contribuer à la 

politique d e développement 

durable de mon entreprise ?» 

Ëtre «pro» envers votre entreprise 261 
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Comment contribuer à la 
politique de développement 
durable de mon entreprise? 

Cette question se pose quand : 

./ votre entreprise est t rès orientée déve loppement durable; 

./ le développement durable vous tient à cceur et vo us souhaitez faire changer les 

choses dans votre entreprise. 

2.a. Meubles, fourniture, papier et encre 

2.b. Énergie 

2.c. Déchets 

Engagez-vous dans 
2. des actions concrètes 

Comment contribuer à 
la politique de 

développement durable 
de mon entreprise ? 

1. Pour commencer 

Le développement durable et lef> lûnf>idérationf> élOl09ique5 f>ont au Gœur de la rét\e'!-ion de tr~f> nombreuf>ef> entreprif>ef>. 
~·intéref>f>er à Gela et prendre àef> initiativef> fait partie du lûmportement attendu à1ez.. touf> lef> bonf> profef>f>ionnelf> aujourd'hui. 

Le wjet ef>t trop important et trop impliquant pour que vouf> puif>f>iez.. vouf> permettre de ref>ter à \'élart. 

Pour commencer 
La première des choses à fai re est de se ren­

seigner sur la politique d e développement 

d urable de vot re ent reprise : 

.. Y a-t -il une politique formalisée ? Des 

objectifs définis? Une stratégie? Des 

actions clés? 
.. Quelles actions ont déjà été menées? 

Lesquelles sont en cours? D'autres son t­

elles p lanifiées? 

.. Quelles sont les personnes référentes? 

Engagez-vous dans des actions 
concrètes 

~nsu i te, il vous faut agir au q uot idien et à 

votre niveau. Voici une liste, non exhaustive, 

de quelques comportements de développe­

me nt d urab le q ue vo us pouvez mettre en 
place dès aujourd 'hu i. Trois domaines sont 

p r iori ta ires : 

Meubles, fourniture, papier et encre 
.. Util isez des fournitures réuti lisab les et 

rechargea bles, lim itez au maxi mum l'usage 

des consommables (stylos jetab les, gobe­

lets de p lastique, cédéroms et DVD non 

ré inscriptibles, etc.). 

.. Privilégiez les meubles et fourn it ures 

é laborés à parti r de matériaux recyclés et/ 

ou recyc lab les. 

.. Préfé rez un o rd ina teu r portable à un 

fixe, car il contient moins de matériaux et 

consomme moins d'é lectric ité . 

.. Util isez des apparei ls économes en 

énergie ou en ressources (pho tocopieurs 
et imprimantes ca pables d'économiser 

l'énergie et d'imprimer en recto verso, d is­

posit ifs d'économie d'eau dans les toi lettes, 

radia teurs à haut rend ement énergétique, 

ampou les basse consommation, etc.). 

.. Achetez des appareils robustes, du rables 

et faci les à réparer. 

.. Util isez d u papier recyclé et réduisez 

fortement votre consom mation de papier 
et d'encre. 

262 Fiche n° 65: Comment contribuer à la politique de développement durable de mon entreprise? 
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Parole de pro 
Jean-Luc Kastner, responsable du 

déve loppement, Stonfield : «Pour 
contribuer à un développement plus 
respectueux de la planète, voici quelques 
actions que j'ai mises en place dans toutes 
les entreprises par lesquelles je suis passé: 
~ remplacer les stylos-billes par des 

crayons à papier faits avec du papier 
recyclé à la place du bois; 

~ remplacer les imprimantes laser par des 
imprimantes à jet d'encre; 

~ remplacer la machine à café qui délivre 
des gobelets par une machine qui 
accepte les tasses et les mugs. » 

-+ Gardez vos impressions devenues inutiles 

pour faire du papier de brouillon. 

-+ ~ailes des impressions et des copies recto 

verso et en noir et blanc. Réglez vos para­

mètres d'impression pour qu'el le se fa sse 

par défaut en noi r et b lanc et que vous 

n'ayez à sélectionner l'option« couleurs» 

que lo rsque ce la est nécessaire. Pensez à 

imprimer en mode« broui llon» lorsque le 

document est pour vous. 

-+ Imprimez plus petit en réd uisant la tai lle 

des caractères ou en imprimant p lusieurs 

écrans d'ordinateur par page. 

-+ ~a iles les premières relectures des docu­

ments importants à l'écran. N'imprimez que 

lorsque vous en êtes au niveau des finitions. 

-+ N'imprimez pas vos e-mai ls. Si vous devez 

absolument imprimer un e-mai l, faites 

attent ion au nombre de pages que vous 

devez réellement imprimer. Bie n souvent, 

la dernière page ne sert à rien d'autre qu'à 

donner des mentions léga les (et aussi à 

préciser de ne pas imprimer cet e-mai l !). 

-+ Refusez les abonnements de journaux et 

de magazines imprimés et privi légiez les 

éditions électroniques consu ltab les sur 

Internet. 

-+ [;.n réunion, ou même en entretien indivi­

duel, projetez vos documents plutôt que 

faire une impression par personne. 

' A savoir 
En !=rance, un employé consomme, en 

moyenne, soixante-qu inze ki logrammes de 

papier par an et il faut sacrifie r deux arb res 

pour les p roduire13
• 

Énergie 

-+ Réduisez au maximum vos déplacements 

professionne ls. Organisez des conférences 

té léphoniques ou des visioconférences. 

-+ Privi légiez toujours les transports en com­

mun et le t rain. 

-+ Prenez l'escalier plutôt que l'ascenseur. 

-+ Al lez travai ller à pied ou à vélo ou mettez 

en place un système de covoi turage avec 

vos co ll ègues de bureau. 

-+ Limitez au maximu m le recours à des 

coursiers ou à des délais de livraison en 

express. Plus le délai est court, moins il y 

aura de colis dans la camionnette. 

-+ Aussi souvent que possible, éte ignez les 

lumières et le chauffage de votre bureau . 

Préférez une lampe de bureau qui écla ire 

votre c lavier à un plafonnier qui écla ire 

toute la pièce. 

-+ ~ermez les rideaux de votre bureau aussi 

souvent que possib le pour empêcher la 

chaleur de sortir l'hiver (consom mat ion de 

chauffage) ou d e rentrer l'ét é (consomma­

t ion d e cl imatisation). 

-+ Pendant la journée, maintenez votre 

bureau à une tem pérature stab le, proche 

de 19-20 degrés Celsius. ~teignez le chau f­

fage de votre bureau lo rsque vous partez. 

13. Livre vert du Snessi (Syndicat nationale des entreprises de 
systèmes et de solut ions d 'impression), 2008, cité dans 
Le Monde Informatique. fr du 19 janvier 2010 
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-+ Paramétrez au plus juste la mise en veille 

de votre ordinateur. 

-+ ~teignez ou débranchez les appareils dont 

vous ne vous servez pas en permanence 

(cafetière, lampe de bureau, im primante, 

moniteur, etc.). Le plus simple est de bran­

cher tous ces appa rei ls su r une mu ltiprise 

équipée d'un interrupteu r et de l'éteindre 

lorsque vous quittez le bureau pour vingt 

minutes ou p lus. 

-+ Pour faire chauffer votre repas du déjeu­

ner, pr ivilégiez le four à micro-ondes au 

four traditionne l. 

Déchets 

-+ Récupérez le papier dans un bac ou une 

corbei lle à part. 

-+ Les ampou les, les piles et autres déchets 

spéciaux doivent être triés à part. 

-+ Prenez de la vaisselle réutilisable, bannis­

sez les gobelets et la vaisselle en p lastique. 

En résumé 
Renseignez-vous sur la politique de 

développement durable de votre 

entreprise. 

Mettez en place cinq actions quotidiennes, 

à votre niveau, et allez plus loin au fur et à 
mesure de vos succès. 

Communiquez en interne et ralliez des 

personnes à cette cause. 

Astuce 
Rendez-vous sur le site www.bourrelly. 

org, rubrique «La bible de l'efficacité au 

bureau», pour télécharger gratuitement 

cette liste. Ainsi, vous pourrez l'imprimer, 

l'afficher dans votre bureau et la diffuser 

autour de vous. 

Par ailleurs, ne tentez pas de mettre 

en place toutes ces bonnes pratiques 

d'un coup. Fixez-vous un objectif de, par 

exemple, cinq bonnes pratiques. Mettez 

en place un indicateur de suivi pour vous 

rendre compte de l'efficacité de ces cinq 

mesures dans votre environnement de 

travail. Puis passez progressivement à six, 

sept, etc. 

Fiches reliées 
Fiche n° 24: «Comment c lasser mes 

papiers efficacement?» 

Fi che n° 64 : «Comment contribuer à la 

politique de baisse des coûts 

de mon entreprise?» 
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Chapitre 1 
---------. 

Garder la forme au bureau 
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Comment conserver 
mon tonus tout au long 
de la journée? 

Cette question se pose quand : 

./ vous ressent ez des« coups d e pompe» à certains moments de la journée ; 

./ vous avez des difficul tés à vous concentrer et à agi r ; 

./ vous vo us sentez fatigué. 

4. Soignez votre aliment ation 

Des sessions de travail de 
90 minutes permett ent 

Variez vos act ivit és l.a. de renouveler l'énergie 

1. toutes les 90 minutes L'alternance des tâches 
Placez-vous dans les 
meilleures condit ions 

3.a. de sommeil 

Préservez vot re 
sommeil pour arriver 

3. en forme au bureau 

Comment conserver 
mon t onus tout au 
long de la journée ? 

l.b. améliore les performances 

Programmez votre journée en 
3.b. Réveillez-vous en douceur 2. fonct ion de votre rythme personnel 

f our wm,erver son niveau d'énergie, il faut prendre wnr,c.ienc.e du fonc.tionnement de votre c.erveau et de votre 
ph'(f>iologie en général. Organir,ation du trava il , r,ommeil et nutrition r,ont Ier, troif> c.\tr, princ.ipalef>. 

Variez vos activités toutes les 
90 minutes 

Des sessions de travail de 90 minutes 
permettent de renouveler l'énergie 

Le cycl e de trava il du cerveau dure q uatre­

vingt-dix minutes. C'est le temps pendant 

lequel o n peut rest er concentré sur une 

tâche sans se lasser ni se fatiguer. Une fo is 

cette durée at teinte, il est très fortement 

recommandé d e faire une pause, que ce la 

soit à votre bureau, en réunion, en entre­

tien ou encore en fo rma tion par exemple. La 

durée de cet arrêt dépend de l'intensité du 

travai l fourni avant et de ce lle de la tâche qui 

suivra. Dix minutes représentent un minimum 

et cela peut alle r j usqu'à une demi-heure . 

Attention, seules de vraies p au ses per­

mettent au cerveau de regagner en niveau 

d'énergie : arrêter de lire un rapport pou r lire 

les actua lités sur Internet, ce n'est pas fa ire 

une pause. Interrompre une réunion pour 

se jeter sur ses e-mai ls non plus. À l' inverse, 

vo 1c1 ce que vous pouvez faire qui changera 

le cours de vot re journée : 

.! faire quelques pas dehors, en pensant à 

des choses agréables; 

.! faire des étirements, des auto-massages 

(pour en savoir p lus, voir fiche n° 67); 
.! aller à la machine à café et parler de tout 

et de ri en avec un co llègue, en évit ant soi ­

gneusement les sujets re lati fs au t rava il; 

.! écouter de la musique les yeux fermés; 

.! faire une micro-sieste. 

L'alternance des tâches améliore les 
performances 

Les deux hémisphères du cerveau n'ont pas la 

même fonction. Le gauche est celui du raison­

nement logique, de la pensée ana lytique, du 

calcul, des mots ... alors que le cerveau droit 

est le siège de la créativité. des images, de lï n­

tuition, de l'humou r et des arts .. . 

Pour é laborer une pensée, les deux hémis­

phères travai llent de concert. mais pas avec 

268 Fiche n° 66: Comment conserver mon tonus tout au long de la journée? 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>­
Q_ 
0 
u 

Définition : micro-sieste 
Une micro-sieste désigne un endormissement profond pouvant durer de quelques 
secondes à cinq minutes maximum et qui permet de régénérer une grande partie de 
l'énergie dépensée dans la journée. Comme toute activité, l'art de la micro-sieste 
s'apprend et il est important de s'entraîner pour progresser. La micro-sieste peut se 
pratiquer assise; elle est donc tout à fait adaptée au temps de pause au bureau. 

la même intensité. Au cours de la Journée, 

lorsque le cerveau droit est fortement sollicité, 

le cerveau gauche se repose, et inversement. 

Puis, cela s'intervertit au bout de quatre-vingt­

dix minutes. Pour améliorer vos performances 

et ne pas vous fatiguer inutilement, vous devez 

repérer lequel de vos deux hém isphères vous 

pouvez sol liciter et effectuer une tâche qui lui 

correspond. Ne dépassez pas quatre-vingt-dix 

mi nutes et changez de travai l afin de so lliciter 

l'autre hémisphère. 

logique 
ana lyse 
calcu l 

Mots,etc. 

créativité 

Le.5 « c\w~ ,, le.rve.au~ lhe.z. \'Homme 

Parole de pro 
Rose Bouthors, responsable 
développement : «Dans la journée, je 
pratique /'alternance des tâches entre 
celles qui requierent de la réflexion, de la 
concentration et les travaux de saisie, de 
mise en forme, de lecture de documents. 
Cette alternance dans une journée (par 
exemple réflexion-saisie-réflexion-mise en 
forme) permet d'entraîner mon cerveau à 
retrouver la concentration et à se relâcher 
un peu de temps en temps. » 

Parole de pro 
Ingrid Nevicato, directeur adjoint des 
achats, collectivité territoriale : «Je planifie 
mes journées en positionnant d'abord 
les activités plaisantes. Puis j'intercale 
entre elles les activités qui me rebutent 
davantage.» 
Emmanuel Coste, gérant, Explic-lt : 
«Je planifie toujours des tâches qui ne 
requierent pas un grand niveau de réflexion 
ou de concentration aux moments de la 
journée où mon niveau dënergie est le 
plus bas, comme par exemple au retour de 
déjeuner.» 

Programmez votre journée 
en fonction de votre rythme 
personnel 

Certains sont du matin, d'autres du soir. Untel 

peut travail ler jusqu'à 13 heures 30, un autre 

doit s'arrêter à midi pile ... Nous sommes tous 

différents. Connaître son propre rythme de 

performance et s'adapter est une clé de l'effi ­

cacité continue tout au long de la journée. 

-+ M enez les tâches les plus longues ou les 

p lus difficiles quand vous savez que vous 

êtes généralement en forme. 

-+ Prévoyez les tâches les plus attractives, 

cel les qui vous pla isent, au moment de la 

journée dans lequel vous ressentez géné­

ralement un« coup de pompe ». 

-+ Après le déjeuner, pendant la digestion, 

ne vous enfermez pas dans une sa lle de 

réunion: vous auriez toutes les chances 

Garder la forme au bureau 269 
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de somnoler. Au contraire, prévoyez une 

activité qui vous demande de bouger, de 

vous déplacer, d'al ler à la rencontre de col ­

lègues par exemple. 

Préservez votre sommeil pour 
arriver en forme au bureau 

Placez-vous dans les meilleures 
conditions de sommeil 

Mieux vous dormez, plus vous aurez d'énergie 

le lendemain. Paradoxalement, dormir mieux 

ne signifie pas toujours dormir plus. Chacun 

de nous a un besoin spécifique en termes 

de durée de sommei l. ~n revanche, quelle 

que soit la du rée de votre nuit, un mauvais 

repos est toujours synonyme de fatigue. Voici 

quelques consei ls : 

_,. Identifiez votre besoin en heures de som­

meil et respectez- le . 

.. Couchez-vous à heure fixe et d ès que 

vous ressen tez le sommei l. Les cycles de 

sommei l durent, eux aussi, quatre-vingt-d ix 

minutes. Si vous en manquez un, vous ne 

pourrez plus vous endormir avant ce laps 

de temps! 

.. Réveil lez-vous à heure fixe, en semaine au 

moins. 

.. f=a ites du sport ou dépensez-vous phy­

siquement dans la jou rnée, cela aide à 

passer une bonne nu it. ~n revanche, ne le 

faites pas trop tard le soir. Cela fait monter 

la température et gêne l'endormissement. 

Prévoyez de terminer votre activité au 

moins deux heures avant de vous coucher. 

.. Proscrivez le café, le thé, la vitamine C, les 

boissons énergisantes, l'alcoo l en grande 

quantité, etc., le soir et même après 15 ou 

16 heures. 

.. Dînez tôt (au plus tard deux heures avant 

de vous coucher) d'un repas léger pou r 

que la digestion, qu i constitue un travail 

métabolique lourd, ne perturbe pas votre 

sommeil. 

Parole de pro 
Martine Copé, spécialiste b ien-être, 

C lubm'Co: «Pour une bonne nuit de 
sommeil jëvite de dîner moins de deux 
heures avant le coucher. Le repas du soir 
doit toujours être équilibré.» 

.. Maintenez une température fraîche 

dans votre chambre et aérez-la souvent. 

Limitez-y l'intrusion de nuisances telles 

que le bruit, les vibrations, la lumière et les 

ondes. Débranchez les appareils électro­

magnétiques et éloignez votre téléphone 

mobi le de votre table de nuit. 

.. Mettez en place votre propre rituel de 

coucher. Cela peut être un temps de lec­

ture, un bain, des exercices de relaxation, 

l'écoute de musique apaisante, la diffusion 

d 'une huile essentiel le sédative. 

Astuce 
Il existe des cédéroms et des fichiers 

mp3 à t élécharger de musiques ou de 
sons qui favorisent l'endormissement. 

Certains logiciels proposent même de vous 

faire écouter des ondes pour gérer les 

différentes p hases de votre sommei l. Le 

p lus connu est« Pzizz». 

Votre rituel doit toujours être le même. Testez 

plusieurs stratégies d'endormissement. Une fois 

que vous aurez trouvé ce lle qui vous convient, 

n'en changez plus. Si, malgré votre rituel, vous 

n'arrivez exceptionne llement pas à vous endor­

mir, levez-vous et changez-vous les idées. f=aites 

quelque chose de ca lme et soyez attentif aux 

premiers signes de fatigue pour ne pas rater le 

prochain cycle. À ce moment-là, reprenez votre 

rituel au plus près et laissez-vous aller au som­

meil aussi naturellement que possible. 
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Parole de pro 
Emmanuel Coste, gérant , Explic-lt : 

«Pour récupérer un haut niveau d'énergie 
en peu de temps, j'utilise les logiciels 
d'endormissement ou de potentialisation 
de sieste ("power napping"), comme ''Pzizz" 
par exemple. Ils permettent de s'endormir 
profondément en peu de temps et de 
maximiser la récupération. » 

Réveillez-vous en douceur 

Pl utôt qu'une sonnerie tonitruante, pensez à 

une musique douce pou r vous réveil ler. ~vitez 
les informations matinales et le lot de soucis 

qu'elles charrient. Au contraire, util isez un 

simu lateur d'aube. Ce radioréveil d'un genre 

particul ier écla ire votre chambre très pro­

gressivement tout en vous proposant un son 

agréable (oiseaux, vagues, cigales, etc.) au 

volume croissant, lu i aussi, petit à petit. Tout 

est fait pour vous rapprocher d u réveil naturel 

de l'homme (soleil et bruits de la nature). 

Soignez votre alimentation 
L'a limentation a pour fonction principa le de 

vous apporter, tout au long de la journée, 

l'énergie dont vous avez besoin pour fonction ­

ner et travailler efficacement. ~ l ie constitue 

donc un pan important de votre tonus. 

Le petit-déjeuner doit être complet pour 

reconstituer les réserves et vous permettre 

de travailler jusqu'à midi. Idéa lement, il doit se 

composer de : 

./ une boisson pour compenser la perte 

d'eau de la nuit; 

./ un fruit ou un jus de fruit pour les 

vitamines; 

./ des sucres lents (céréa les ou pain) qui 

libéreront leur énergie tout au long de la 

matinée. 

Vers 10 ou 11 heures, une collation vous évitera 

d'avoir fa im et de trop manger à midi . Ce peut 

être un fruit, un produit la itier ou des céréa les 

(en barre par exemple). 

À midi, méfiez-vous des aliments trop gras qui 

se digèrent mal et pomperont une grande partie 

de votre énergie. Proscrivez aussi les faux toni­

fiants te ls que le sucre ou l'alcool, qui donnent 

un coup de fouet très rapide, mais fatiguent 

tout de suite ap rès, pour le reste de la journée. 

Le repas idéal reste une viande blanche ou un 

poisson, avec un peu de féculents (riz, pâtes, 

pomme de terre) et des légumes, une portion 

de crud ités ou un fruit en dessert. Pensez à 

déjeuner lentement, bien insta llé à une table 

prévue à cet effet, dans un endroit ca lme. 

Vers 16 heures, une col lation légère permet de 

tenir jusqu'au moment du dîner. Je vous conseille 

particulièrement une poignée de fruits secs. 

Tout au long de la journée, pensez à boire de 

l'eau. 

En résumé 
Les clés pour garder vot re niveau d'énergie 
à son maximum, to ut au long de votre 

j ournée de travai l, sont : 
~ l'alternance des tâches, les pauses et 

l'organ isat ion en sessions de quat re-v ingt­

d ix m inutes; 

~ le respect de vot re ry thme personnel; 

~ la qualit é du sommei l ; 

~ une alimentation saine. 

Fiches reliées 
!=iche n° 2: «Comment améliorer la gestion 

de mon temps?» 

!=iche n° 67: «Comment limiter les facteu rs 

de fatigue?» 

!=iche n° 70 : «Comment conserver une 

activité physique au bureau?» 
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Comment limiter les facteurs 
de fatigue? 

Cette question se pose quand : 

./ votre t ravail vous fat igue, vous épuise ; 

./ vous ressen t ez des douleurs en cours ou en fin de j ournée. 

Détendez-vous 
vraiment pendant 

1. vos pauses 

Changez-vous 
l .a. vraiment les idées 

1.b. Détendez votre corps 
3.a. Prévenez la fatigue du dos 

3.b. Reposez votre tête et votre cou 

3.c. Détendez vos yeux 

Reposez vos jambes, vos 
3.d. hanches et vos pieds 

Soulagez vos 
3. membres fat igués 

Comment 
limiter les 

facteurs de Adaptez votre 

Ajustez votre chaise à 
2.a. votre physionomie 

fatigue? 

3.e. Détendez vos mains 

2. poste de travail 2.b. Adaptez aussi vot re bureau 

2.c. Placez le matériel avec soin 

fatigue et douleurs sont de véritables fadeurs de limitation de votre effilalité au travail. Vour les GOmbattre, vous devez. 
adapter votre poste de travail, à1an9er vos postures et pratiquer des egrliles de détente et des massages. 

Détendez-vous vraiment pendant 
vos pauses 

Le premier facteur de repos au bureau est la 

pause que vo us vous octroyez, de préférence 

toutes les quatre-vingt-dix minutes. Pour 

qu'e lle soit réussie, elle doit reposer aussi b ien 

le corps q ue la têt e. 

Changez-vous vraiment les idées 

Pendant vos pauses, ne continuez pas ni n'at­

ténuez l'activ ité précédent e. Au contra ire, 

imposez-vous une non-activ ité. f=ai tes q uelque 

c hose q ui n'a rien à voi r avec votre t ravai l o u 

vos enjeux. ~vitez d e lire et encore moins de 

regarder l'écran de votre ordinateur. L'idea l 

co nsiste à changer de lieu pour couper tota­

lement avec l'activ ité précédente. 

Détendez votre corps 

Le travai l à l'o rd inateur, notamment, nous 

impose de rester de longs moments dans la 

même position, ce q ui ankylose notre corps. 

Les pauses sont un moment de détente (au 

Parole de pro 
Rose Bouthors, responsable 

déve loppement : « Tous les jours, j'aménage 
dans mon emploi du temps des pauses 
spécifiques (courtes, par exemple dix 
minutes) coupées de l'environnement de 
travail pour marcher un peu (il n'y a pas 
que les fumeurs qui peuvent prendre l'air!) 
afin de faire le vide et de redémarrer 
mon travail avec un esprit plus "recentré" 
en commençant par penser à tout autre 
chose/» 

sens prem ier du t erme) esse ntie l à lu i offr ir. 

Ma rchez, éti rez-vous, faites q uelques exer­

cices d'assouplissement... f=aites v ivre vos 

différentes art iculations et vos muscles afin 

de stimu ler la circu lation du sang et l'oxygéna­

tion de tous vos organes. Aérez votre bureau, 

buvez, et, d eux fois par j our, prenez une légère 

collat ion avant de vous remettre au travai l 

(vo ir fi che n° 66). 
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Adaptez votre poste de travail 

La mauvaise ergonomie du poste de t ravail 

ent raîne fat igue et manque de productivité, 

ainsi que des lésions graves : traumatisme, 

tendinite, syndrome du canal carpien, infüm­

mation, etc. Vous pouvez jouer sur deux élé­

ments pou r éviter tout cela : le réglage de 

vot re chaise et la disposition des différent s 

éléments sur votre bureau, notamment clavier 

et écran de votre ordinateur. 

Ajustez votre chaise à votre 
corpulence 

Le choix de la chaise est un é lément de 

confort important. Voici les caractéristiques 

que je recomma nde : 

.,/ un dossier haut, au moins jusqu'à la hauteur 

de vos épaules et dont la fo rme épouse et 

soutient celle de vot re colonne vertébra le; 

.,/ p ivotante à 360 degrés pour pouvoir 

accéder facilement à toutes les zones de 

votre bureau et à tout le matériel néces­

saire sans se lever; 

.,/ stable (un pied à quatre ou cinq branches 

est fortement recommandé); 

.,/ régla b le en hauteur (voir schéma); 

.,/ munie d'accoudoirs réglables . 

Si le bureau que vous occupez est déjà 

équipé d'une chaise, mais que celle-ci ne vous 

Un dossier haut, au moins jusqu'à la hauteur de vos 

épaules et dont la forme épouse et soutient celle de votre 
colonne vertébra le . 

Pivotante à 360 degrés pour pouvoir accéder facilement à 
t outes les zones de votre bureau et à tout le matériel 

convient pas, n'hésitez pas à faire une propo­

sition pour en changer. Votre pat ron a trop à y 

perdre si votre santé se dégrade. 

'49\ez.-\a finement 
Une fois la chaise choisie, le réglage de sa hau­

teur doit êt re d 'une précision quasi -millimé­

t r ique. Vo ic i comment faire : 

-+ Asseyez-vous au fond de la chaise. Vos 

reins et vos épaules doivent être en 

contact avec le dossie r. 

-+ Le creux poplité (l'arrière du genou) ne 

doit pas être en contact avec l'assise de 

la chaise, mais se situer une dizaine de 

ce ntimètres devant. 

-+ Posez vos pieds à plat sur le so l. 

Dans cette position, vous devez régler la hau­

teur de votre chaise de manière à ce que vos 

cuisses soient para llèles au sol, c'est-à-dire vos 

genoux à la même haute ur que vos hanches. 

Vous devez aussi prendre garde à ce que vos 

cuisses so ient au minimum d ix centimèt res 

sous le bureau. 

'Pensez. au~ au.oudoirs 
Les accoudoirs servent à reposer les bras . 

Leur hauteur est parfaite lorsqu'ils permettent 

de souten ir vos avant-b ras quand vous frap­

pez au clavier. Dans cette position, vos épau les 

doivent être parfa itement relâchées et le dos 

bien droit. 

~ Munie d'accoudoirs réglables . 

nécessaire sans vous lever. ------------
Stable (un pied à quatre ou cinq branches 

est fortement recommandé} . 

Conseils pour lhoisir une lhaise de bureau 
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Adaptez aussi votre bureau 

Le réglage de la chaise n'est rien si le bureau 

lui-même n'est pas à la bonne hauteur. La 

bonne position est obtenue lorsque vos avant­

bras sont horizontaux lorsque vous tapez au 

clavier. Si votre bureau vous impose une posi­

tion trop é loignée de celle-ci , demandez d'ur­

gence à changer de bureau . 

Placez le matériel avec soin 

Le clavier de votre ordinateur doit être acces­

sib le sans décol ler les avant-bras des accou­

doirs et en gardant les poignets à la même 

hauteur que les coudes. Il doit être bien en 

face de vous. 

L'écran de l'ordinateur doit être placé à une 

distance de cinquante centimètres de votre 

tête environ. Le bord supérieur du moniteur 

doit être situé à la même hauteur que vos 

yeux. 

Soulagez vos membres fatigués 

Prévenez la fatigue du dos 

Au bureau, les causes de mal au dos sont 

multiples : 

.! une mauvaise position assise; 

.! une position assise tenue trop longtemps; 

.! des torsions répétées pour atteindre des 

objets autour de vous; 

.! une mauvaise position du clavier ou de 

l'écran qui impose une torsion constante. 

Pour soulager votre dos : 

-+ Réglez la hauteur de votre siège, de votre 

bureau, de vos accoudoirs et de votre 

écran. 

-+ Ne restez pas trop longtemps dans 

la même position, levez-vous et faites 

quelques pas. 

-+ ~tirez-vous à chaque pause. 

Reposez votre tête et votre cou 

Les douleurs dans le cou et la nuque peuvent 

être évitées en gardant les épaules re lâchées 

tout au long de la journée. Si votre position 

au bureau vous impose de contracter vos 

épaules ou le haut de votre dos, changez vos 

réglages. Dès qu'une tension s'instal le, soula ­

gez-la grâce à l'exercice suivant : 

-+ Asseyez-vous confortab lement, les bras 

ballants. 

-+ Levez le menton et regardez droit devant 

vous. 

-+ Tournez lentement la tête pour amener 

votre menton au-dessus de votre épau le 

d roite. 

-+ Laissez pa rtir votre tête en arrière et 

faites-la rou ler jusqu'à ce que votre men­

ton vienne au-dessus de l'épaule gauche. 

-+ Tournez la tête pou r revenir à la position 

initia le. 

-+ Répétez le mouvement dans l'autre sens. 

Une lumière t rop vive ou trop faible, des bruits 

répétés ou des interruptions incessantes peu­

vent être sources de maux de tête. Réglez la 

luminosité de votre espace de travail grâce à 

une lampe de bureau et protégez-vous des 

nuisances pour protéger votre tête. 

Les auto-massages des tempes, du front et du 

cuir cheve lu aident aussi beaucoup à relaxer 

ces parties du corps qui souffrent de longues 

journées de travail. Massez-vous du bout des 

doigts, en pratiquant des petits cercles . 

Astuce 
Vous pouvez aussi pratiquer sur vous­

même des massages de type «qi gong». Ils 

s'effectuent avec la paume des deux mains, 

par pressions et rotations, après les avoir 

chauffées en les frottant énergiquement 

l'une contre l'autre. 
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Astuce 
Voici quatre exercices d'étirement du dos que vous pouvez pratiquer confortablement au bureau. 

Premier exercice 
1. Mettez-vous debout et posez vos mains sur le rebord du bureau. 

2. Placez-vous de manière à obtenir un angle droit entre vos jambes (verticales) et votre buste 

(horizontal). 

3. Maintenez votre dos bien droit et la tête dans le prolongement du corps. 

4. Tendez vos jambes et étirez votre dos comme pour rapprocher votre tête du bureau. Gardez 

cette position une minute et répétez-la trois fois. 

Deuxième exercice 
1. Asseyez-vous, les jambes écartées. 

2. Levez un bras verticalement, le plus haut possible, de manière à ce que votre épaule touche 

votre oreille. 

3. Posez votre autre main sur le milieu de la cuisse. 

4. i=aites une flexion lente et contrôlée du buste du côté opposé au bras levé. Pensez à souffler 

lorsque vous descendez. Une fois arrivé en bas, maintenez la position une minute tout en 

respirant calmement. 

s. Remontez en inspirant et faites la même chose de l'autre côté. 

Troisième exercice 
1. Asseyez-vous et joignez vos mains, doigts entrelacés. 

2. Tournez les paumes vers le ciel et grandissez-vous au maximum tout en regardant bien devant 

vous (et non pas vers le haut). 

3. Maintenez cette position trente secondes en respirant calmement. 

4. Tournez lentement votre buste vers la gauche sur une expiration. Vos jambes et vos hanches 

doivent rester immobiles. 

s. Gardez cette position trente secondes en respirant calmement, puis tournez-vous de l'autre 

côté et faites de même. 

Cet exercice est parfait pour relaxer le haut du dos. 

Quatrième exercice 
1. Asseyez-vous jambes serrées et placez vos mains sur vos cuisses. 

2. Montez un de vos genoux et rapprochez votre tête lentement, en expirant et en arrondissant 

votre dos. 

3. Revenez à la position initiale lentement et faites la même chose avec l'autre genou. 

Cet exercice relaxe le bas du dos. 

Détendez vos yeux 

La fatigue ocu laire est source de maux de tête 

et de perte de concentration. 

Limitez. \'impad négatif de \' ic.ran 
L'écran de votre ordinateur est la première 

source de fat igue de vos yeux. Voici quelques 

consei ls pour amoindrir cet impact néfaste: 

... Votre pièce doit être suffisamment éc lai-

rée et l'écran ne doi t pas être votre seu le 

sou rce de lu mière. 

... Nettoyez votre écran. Un écran sa le est 

p lus d ifficil e à lire et fatigue le regard. 

... ~vitez les re~ets en vous plaçant à angle 

droit par rapport aux sources de lumière (y 

compris les fenêtres). 

... Réglez le contraste et la luminosité de 

votre écran pour obtenir le me illeur 

confort de lectu re. 

... Munissez-vous de fi lt res pour limiter les 

nuisances de l'écran sur vos yeux. Ils sont 

faci les à trouver dans le commerce. 
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Parole de pro 
Tiffany Juge, assistante export et 

marketing:« J'ai placé mon écran de 
maniere à ce qu'il soit à cinquante 
centimetres de mon visage. De même, je l'ai 
rehaussé pour m'obliger à me tenir droite et 
ne pas courber le dos.» 

'Pratiquez. \e « 1oga » des 1wy. 
Voici quatre exercices à pratiquer de temps 

en temps pour reposer vos yeux. 

-+ Premier exercice: décrochez votre regard 

de l'écran et fixez, pendant une minute, un 

point au loin. Ce changement de focale 

vous fera le p lus grand bien. 

-+ Deuxième exercice : faites des cercl es 

avec vos yeux, à gauche (trois tours), puis à 
droite (trois tours). 

-+ Troisième exercice : faites des ba layages 

horizontaux, puis verticaux. 

-+ Quatrième exercice : louchez vers le 

centre, puis vers l'extérieur. 

Reposez vos jambes, vos hanches et 
vos pieds 

Pour reposer vos j ambes et vos pieds, il fau t 

vous mettre dans la position la plus confor­

table. Debout, il s'agit d'écarter les pieds pour 

les placer à la verticale des épau les et de bien 

répartir le poids du corps équitablement sur 

les deux pieds. Assis, utilisez un repose-p ieds. 

Si vous n'en avez pas, posez-les bien à plat, 

de manière à ce que vos cuisses soient hori­

zonta les et pa rallèles. ~n tout état de cause, 

ne posez pas vos pieds sur la base de votre 

chaise, ce la vous donnerait une mauvaise 

position au niveau des hanches et du bas du 

dos. 

Pour effacer la fatigue des jambes, il faut 

changer de pos ition de temps en temps et, 

en particulier, se lever et faire quelques pas. 

Vous pouvez aussi faire quelques ~exions ou 

sauti ller sur p lace. 

Pour ce qui est des pieds, essayez l'auto­

massage suivant : 

-+ ~nlevez vos chaussures. 

-+ Massez la plante du pied gauche avec le 

talon droit et inversement. 

-+ Passez le talon gauche sur le coup de pied 

droit et inversement. 

-+ ~nfin, retroussez vos doigts de pied pour 

étirer votre voûte plantaire. 

Détendez vos mains 

Après une longue session de frappe au cla­

vier, il faut reposer et détendre ses mains et 

ses poignets. Massez-vous les paumes, étirez 

vos doigts et faites des assoupl issements 

des poignets pour faire disparaître toutes les 

tensions. 

En résumé 
Fa ites des pauses et dét endez-vous 

vraiment. 

Soignez l'e rgonom ie de votre poste de 

travai l. 

Reposez et d ét endez les organes fatigués 

par des exercices app rop riés et des 

m assages. 

Fiche reliée 
!=iche n° 16 : «Comment ranger mon bureau 

(le meuble)?» 

Fiche n° 66 : «Comment conserver mon 

tonus tout au long de la 

journée 7» 

Fiche n° 69 : «Comment prendre de la 

distance par rapport à mon 

travai l?» 
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Comment équilibrer 
mes repas au bureau ? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ vous déjeunez tous les jours au self-se rvice ou à la ca fétéria de votre entreprise ; 

./ vous déjeunez souvent à l'exté r ieur, avec des collègues ou des clients par 

exemple ; 

./ vous déjeunez dans votre bureau. 

Apportez vos repas 
4. à votre bureau 

Équilibrez vos repas 
3. au restaurant 

Comment 
équilibrer mes 

repas au 
bureau? 

Respectez les règles de base 
l. de l'équilibre alimentaire 

Équilibrez vos repas au 
2. self de l'entreprise 

Planifiez vos repas pour 
2.a. toute la semaine à venir 

Faites le tour de 
2.b. l'intégralité de l'offre 

Le;, GOntrainte;, de temp;,, \'offre allélhante de;, ;,elf-;,erviœ;, et \e;, obligation;, de manger à \'eitérieur rendent la 
relherlhe d'équilibre alimentaire bien diffilile. fourtant, il e;,t toujour;, po;,;,ib\e de re;,puter quelque;, prinlipe;, de ba;,e. 

Respectez les règles de base 
de l'équilibre alimentaire 

Q ue ce la soit au bu reau ou non, l'équ ilibre de 

vos repas passe par la com préhension d'un 

principe simple : la pyram ide ali mentai re. 

Les aliments du bas de la pyramide sont ceux 

dont le corps a le plus besoin et qu'il faut 

consommer en p lus grande q uantit é. Plus on 

monte dans les étages, p lus la consommation 

doit êt re modérée. A u bu reau, il est souvent 

d iffici le d 'équ il ibrer chacun de ses repas. Il faut 

viser avant tout l'éq uili bre sur la semai ne. Par 

exemple, si vous avez p ris une pâtisserie hier, 

n'en p renez pas aujourd 'hui . Si vous prévoyez 

de manger de la via nde ce soir, p renez une 

sa lade ce midi, si vous avez prévu un repas 

fest if entre amis en fi n de semaine, allégez les 

q ue lques repas précédents ... 

Sucre et sucreries 

Matières grasses l 
Viande, œufs, poisson l 

Exceptionnellement 

Limiter la consommation 

1 part par jour 

Lait et produits laitiers J 1 part à chaque repas 

Fruits et légumes 5 parts par jour 

Céréales, pain, riz, pâtes 2 parts à chaque repas 

Boissons __J 
1,5 litre d'eau par jour 

La p-,ramide alimentaire 
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Équilibrez vos repas au self de 
l'entreprise 

Au self de votre entreprise, comme dans toute 

la restauration hors domicile, il est possible de 

faire un repas très lourd, mais aussi t rès léger. 

C'est une question de choix. 

Parole de pro 
Julie Rayant, conceptrice-rédactrice print 
et Web : « Conseil de gourmande: toujours 
prévoir de la nourriture dans son bureau au 
cas ou la pause déjeuner devrait passer à la 
trappe. Ne surtout pas rester le ventre vide/» 

Planifiez vos repas pour toute la 
semaine à venir 

La plupart des restaurants d'entreprise affi­

chent leur menu pour la semaine entière. 

Lisez-le afi n de p lanifier vos repas. Un plat 

lou rd vous tente particu lièrement ? Prévoyez 

de manger p lus léger la vei lle et le lendemain. 

Faites le tour de l'intégralité de l'offre 

Une fois arrivé su r place, avant de faire votre 

c hoix, parcourez tous les stands afin d'avoir 

une vue complète de ce qui est proposé ce 

jour-là. Prenez un temps de réAexion pour 

construire rati onnellement votre repas en 

fonction de : 

./ votre faim du moment ; 

./ vos envies; 

./ ce qui est raisonnab le au regard de la 

pyramide . 

Choisissez l'entrée et le dessert en fonction 

du plat que vous aurez pris. Les self-services 

sont faits pour nous donner envie. Ne tom­

bez pas dans ce piège et gardez la t êt e froide 

lorsque vous choisissez raisonnablement ce 

que vous mettez sur vot re p lateau. 

Astuce 
N'attendez pas d'avoir trop faim pour 
aller au self. Vous pourrez choisir plus 
sereinement ce qui est le mieux pour vous 
si vous n'êtes pas torturé par un ventre qui 

crie famine. 

Équilibrez vos repas au restaurant 

Au restaurant, il faut adopter les mêmes 

réAexes. Une difficulté s'ajoute toutefo is : vous 

devez auss i vous adapter à ce q ue mange 

vot re interlocu teu r. ~n effet, il est toujou rs 

délicat de laisser un client ou un partenaire 

prendre une entrée ou un dessert seu l. 

Avant de fai re votre choix, lisez attentivement 

toute la carte et repérez l'ent rée, le p lat et le 

dessert qui sont le plus en adéquation avec 

votre recherche d'équilibre alimentaire sur la 

semaine. Puis entendez-vous avec vot re inter­

locuteur sur la formule que vous allez adop­

ter: entrée +plat ou plat +dessert. C e qu'il 

faut absolument évite r au restaurant, surtout 

lorsque l'on y va souvent, c'est de prendre 

systématiquement une entrée, un plat et un 

dessert. 

Astuce 
En début de repas, demandez à votre 
interlocuteur : « Vous êtes plutôt entrée 
+plat ou plat+ dessert ?n Cela lui indique 
clairement que vous ne prendrez pas les 

trois et qu'il suffit de s'ajuster à sa réponse . 

L'autre piège du restaurant réside dans la bou­

teil le de vin. Lorsque vous y allez souvent, il faut 

savoi r y boire de l'eau. Au besoin, exp liquez 

que vous avez une rude après-midi pour décli ­

ner l'offre de votre convive qui pou rra toujours 

p rendre du vin au verre et trinquer seul. 
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Apportez vos repas à votre bureau 

Le plus simple et le moins cher, pour manger 

équi libré, est probablement d'apporter son repas 

au bureau. Voici quelques consei ls bien utiles: 

-+ Lorsque vous cuisinez un dîner, faites-en 

une portion supplémentaire que vous pla ­

cerez au congélateur dans une barquette 

individuelle. Cela vous fera un repas tout 

prêt pour un déjeuner au bureau. 

Parole de pro 
tvlarie Morvan, consultante, Links Ingénierie: 
«Pour manger sainement sans que cela me 
prenne trop de temps ou soit trop onéreux, je 
réchauffe, sur mon lieu de travat/, les restes du 
repas de la veille au soir.» 

-+ Trouvez un endroit convivia l et agréable. Si 

votre entreprise ne d ispose pas de salle à 
manger ou de cafétéria, sortez et man-

gez dehors sur un banc. ~vitez d'uti liser 

une salle de réunion si vous n'y êtes pas 

expressément autorisé, car on vous repro­

chera souvent les odeurs, les taches, les 

papiers gras, etc. 

En résumé 
Les p rincipes de base de l'équi libre 

al imenta ire sont à connaître si vous vou lez 

les appl iquer dans le cadre des repas p ris 

au bureau. 

Cet équilibre se gère sur la semaine et non 

pas su r la journée. 

~laborez vos repas avec la tête et non avec 

la langue. Agissez avec raison et sérén ité . 

Au restaurant comme au self, parcourez toute 

la carte avant de vous décider, évitez les repas 

lourds consécutifs et les pâtisseries. 

Si vous mangez à votre bu reau, p réservez­

vous un espace et un temps pour être à 
l 'aise. 

-+ Si vous devez manger dans votre bu reau, 

débarrassez-le autant que poss ib le et sur­

tout éteignez l'écran de votre ordinateur. 

f=aites une vraie pause en mettant votre 

téléphone sur messagerie et en indiquant 

que vous ne souhaitez pas être dérangé 

(fermez votre porte, voire placez un 

écriteau sur cette dernière). Aérez votre 

bureau pour ne pas travailler toute l'après­

midi dans les odeurs de nourriture. 

-+ Si vous n'avez pas d'autre choix que de 

prendre un sandwich, préférez ceux qui 

contiennent des crudités à ceux dégou­

linant de mayonnaise. Alternez avec des 

sa lades de temps en temps; tous les 

endroits où l'on vend des sandwiches 

proposent aussi des salades dans des 

barquettes individuelles très pratiques. 

Astuce 
t;:ntendez-vous avec trois collègues pour 

apporter chacun à manger un jour (le 

cinquième repas de la semaine pourra 

être pris dehors, en commun ou chacun 

de son côté). C'est pratique (vous ne faites 

la cuisine qu'une fois par semaine), très 

économique (faire une fois pour quatre 

revient bien moins cher que de faire quatre 
fois pour un) et particu lièrement convivial. 

Si, lors d'une réunion ou d'une formation, on 

vous propose un p lateau-repas, souvenez­

vous que vous n'êtes pas obligé de manger 

tout ce qu'il y a dans la boîte ! l=aites votre 

choix comme vous le feriez au restaurant et 

laissez de côté tout ce qui n'entre pas dans 

vos principes d'équilibre sur la semaine. 

Fiche reliée 
!=iche n° 70 : «Comment conserver une 

activité physique au bureau?» 
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Chapitre 2 
---------. 

Lutter contre le stress 
au bureau 
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Comment prendre de 
la distance par rapport 
à mon travail? 

C ette question se pose qua nd : 

./ votre entourage vous dit que vous vous impliquez trop dans votre travai l ; 

./ vous passez trop de temps à t rava iller ; 

./ votre vie professionne lle a un impact négati f sur votre vie pr ivée. 

Investissez-vous dans votre 
1. travail sans trop vous impliquer 

Sachez parler de votre travail Soyez avare de votre temps et de votre 
S. sans ennuyer votre entourage 2. énergie, soyez généreux avec vos compétences 

Décompressez avant 3.a. Amél iorez vos relat ions avec vos collègues 
4. de rentrer à la maison 

Comment 
prendre de la 
distance par 

rapport à mon 

travail? 
Retrouvez le plaisir 3.b . Passez de l 'objectif au défi 

3 . de travailler 
3.c. Impliquez-vous dans des projets transverses 

3.d. Réalisez-vous en apportant aux autres 

frenàre àe la àistanc.e est essentiel si vous ne voulez. pas que le stress àe votre travail c.ontamine votre vie personnelle. 

investissez-vous dans votre travail 
sans trop vous impliquer 
Pour faire une bonne ome lette aux lardons, il 

faut principalement des œufs et des lardons. 

Pour avoi r les œufs, on so ll icite la poul e, dont 

le travai l est de les fai re les plus gros et beaux 

possible, et ce, chaque jour. Pou r ce q ui est 

d es lardons, c'est un peu plus compliqué, car il 

faut t uer le cochon q ui les produit. 

Au bu reau, votre rô le est d 'être la pou le, 

c'est-à-dire de produire chaque jou r le mei l­

leur t ravai l possib le. C e que vous do nnez, 

c'est votre t emps et vos compétences et on 

vous so ll ic ite pour cela chaque jour. Ce qu'i l 

faut évite r à tout prix, c'est de se donner soi ­

même, de se tuer à la tâche, comme le cochon. 

~aites comme la pou le, investissez-vous à fond 

dans vot re t rava il pour qu' il soit beau et bien 

chaque jour. Ne soyez jamais impliqué, comme 

l'est le cocho n, à qui l'on prend la vie en même 

temps que ce qu'i l produit. 

Astuce 
Lorsque vous croisez une personne qui 

s'implique trop dans son travail et qui 

en souffre ou qui reporte cela sur sa 

vie familiale, racontez-lui l'histoire de 

l'omelette aux lardons. Il comprendra tout 

de suite où vous voulez en venir et cela 

l'aidera grandement à changer sa vision du 

travail et ses habitudes. 

Soyez avare de votre temps et 
de votre énergie, soyez généreux 
avec vos compétences 
Dans le trava il, ce qui coûte c'est le temps 

que l'on y passe, l'énergie que l'on y déploie 

et les soucis qu'i l occasionne. Pour réduire 

ces désagréments, sans que les résu ltats en 

pât issent , il faut les investir avec beaucoup 

de prudence ; un peu com me quand vous 
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investissez vos dernières économies. Avant de 

vous lancer dans un nouveau travail, un nou­

veau projet ou un nouveau dossier, demandez­

vous clairement : 

./ quel coût cela aura-t-il pour moi (en te rmes 

de temps, d'énergie, de soucis potentie ls, 

d'impact sur ma vie privée, etc.)? 

./ que pu is-je en attendre de positif (en 

termes de rémunération, de considération 

de ma hiérarchie, de perspectives de 

carrière, etc.)? 

./ le jeu en vaut-il la chandel le? t:st-ce un 

bon investissement? 

Si l'impact négatif est trop grand par rapport 

à ce que vous pouvez en attendre, n'hésitez 

pas à t enter des stratégies d e contourne­

ment pour ne pas avoir la responsabi lité de 

ce trava il : 

-+ Parlez-en à votre supérieur, en lui montrant 

bien votre préoccupation quant à l'impact 

potentie l su r votre vie personnelle. 

-+ Tentez de déléguer proprement (pour plus 

de détai ls sur la délégation, voir fiche n° 6). 

t:n revanche, ne soyez pas trop comptable 

de vos compétences. Utilisez grandement ce 

que vous savez, ce que vous savez faire, ce 

que vous pouvez enseigner ... Mieux vaut être 

reconnu comme quelqu'un qui trava ill e b ien 

plutôt que beaucoup! 

Retrouvez le plaisir de travailler 
Soucis, lassitude, problèmes, etc., sont autant 

de fardeaux que l'on charrie avec nous lo rsque 

nous rentrons à la maison. Pourtant, il est dif­

ficile d'en faire totalement abstraction. Le plus 

fructueux consiste à tenter de les réduire à la 

source, c'est-à-dire au travail. 

Améliorez vos relations avec vos 
collègues 

Parfois, il ne faut pas grand-chose pour passer 

de relations froides, voire tendues, à des rela ­

tions cordiales. Si une personne en parti culier 

Parole de pro 
Véronique Roche, chef de projet, IGS 
Conseil et l=ormation : «Plus je traverse 
une période de stress au travail, plus je 
prévois des sorties sympathiques entre 
amis le soir ou des week-ends au vert. 
Pendant les périodes difficiles, je pense à 
ma soirée cinéma entre copines de la fin de 
la semaine et c'est le rayon de soleil qui me 
"rebooste" en cas de morosité!>> 

vous pose problème, tentez une médiation en 

douceur. Ouvrez-vous à elle et prêtez atten­

tion à ses sentiments. D'u ne manière générale, 

un sourire, un mot gentil ou une petite atten­

tion permettent souvent de détendre l'atmos­

phère et d'améliorer les re lations. 

Passez de l'objectif au défi 

Les object ifs, les changements et les réorgani­

sations sont sources de stress et de préoccu­

pations quotidiennes. Bien souvent, une autre 

optique permet d'y mettre une note ludique. 

Voyez-les plutôt comme des défis à relever, 

des «challenges», com me on dit aujourd 'hui. 

Voyez en quoi il s peuvent vous apporter du 

positif p lutôt que de vous foca liser sur ce que 

vous perdez. 

impliquez-vous dans des projets 
transverses 

Les projets transverses ont l'avantage de sor­

tir les personnes du quotidien pour leur per­

mettre de s'impliquer dans des tâches diffé­

rentes et dont le périmètre est souvent bien 

p lus grand que ce lui sur lequel e lles travai llent 

habituellement. 

De plus, ces projets font rencontrer d'autres 

personnes et développent le réseau interne 

en même temps que les compétences. 

Lutter contre le stress au bureau 283 
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Réalisez-vous en apportant quelque 
chose aux autres 

Les groupes d e travail, les formations internes, 

les ateliers de réflexion, etc., sont autant d'oc­

casions de vous sortir de votre quotidien tout 

en apportant vos compétences à vos collè­

gues. Ces projets sont toujours très gratifiants 

et montreront une aut re facet te de votre tra­

vail et de votre entreprise. 

Décompressez avant de rentrer 
à la maison 

Pour éviter que votre vie professionnelle 

empiète sur votre vie privée, décompressez 

en sortant du travail. Pour cela , instaurez un 

rituel quotidien. Ce peut être, une marche 

(fai re une partie du trajet à pied), une cou rse 

ou encore changer de vêtements en arr ivant... 

Ce moment doit être l'occasion de se vider 

la tête de ses soucis et de se recentrer sur 

les enjeux familiaux et personnels. t::n arri ­

vant chez vous, soyez attentif aux personnes, 

ayez un petit mot gentil pour chacune d'elles. 

Demandez des nouvelles et renseignez-vous 

su r la journée de tous. ~vitez de commencer 

votre soirée par un «Tu sais ce qu'ils m'ont 

encore fait au bureau?». 

En résumé 
Les clés pour prendre de la distance sont : 

~ vous investi r sans vous impliquer; 

~ être avare de votre temps et de votre 

énergie; 

~ ret rouve r le p laisir de travail ler ; 

~ décompresser avant de rentrer chez 

vous. 

Parole de pro 
Arnaud Scheffer, adjoint au directeur des 

achats Go Sport : «Afin de gérer mon 
stress et de ne pas en engendrer chez 
mes collaborateurs, je m'efforce, autant 
que poss1hle dëviter les communications 
qui pourraient m'apporter une mauvaise 
nouvelle le vendredi après-midi et je ne 
donne pas de telles nouvelles a ce moment­
/a non plus.» 

Sachez parler de votre travail 
sans ennuyer votre entourage 

Rien de pire pour la famil le et les amis que 

quelqu'un qui ne parle que de son travail, 

de son patron, de ses cl ients, qui sont forcé­

ment les pires de la terre ... Lorsque vous ren ­

trez chez vous, lors des dîners entre amis ou 

lorsqu'on vous demande ce q ue vous faites 

dans la vie, ne parlez que des aspects plai ­

sants et positifs de votre travail. Insistez sur 

ce qui est vraiment extraordinaire. Ne vous 

répétez pas et ne vous plaignez pas, au risque 

d'ennuyer tout le monde. 

Fiches reliées 
Fiche n° 67: «Comment limiter les facteurs 

de fat igue?» 
Fiche n° 71 : «Comment rendre mon 

environnement de travai l 

moins stressant?» 

Fiche n° 72 : «Comment apprivoiser mon 

stress?» 

284 Fiche n° 69 : Comment prendre de la distance par rapport à mon travail ? 
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Comment conserver une 
activité physique au bureau ? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ vous avez arrêt é le sport depuis q ue vous t ravai l lez; 

./ vo us avez beso in d'une activité physique pou r reste r en forme; 

./ vos cont raint es p rofessionnel les ne vous permettent pas de pratiquer un sport 

régu lier. 

Intercalez vos séances de sport 

Faites du sport pendant vos 

3. déplacements professionnels 
Comment 

conserver une 
activité physique 

au bureau ? 

1. entre vos sessions de travail 

2. Faites du sport à votre bureau 

Le bureau. lieu c\e travail, peut aussi c\evenir un lieu c\e sport et cl' er-erc.ic.e. f our c.ela, 
il faut avant tout s'organiser et clé9a9er un peu c\e temps. 

Intercalez vos séances de sport 
entre vos sessions de travail 
Si vous avez la chance de faire partie d'une 

entreprise q ui possède une sa lle d'exercices ou 

q ui organise des activités spo rtives à la pause 

déjeuner, n'hésitez pas à vous rense igner et à 
vous inscrire. Pratiquer une activité qui permet­

tra de se détendre ou de se dépenser, une ou 

deux fois par semaine, const it ue un vra i facteur 

de prévention du stress et de préservation de 

son niveau d'énergie. N'hésitez pas non plus 

à proposer à votre entreprise ou à votre ser­

vice d'organiser une activ ité pendant la pause 

déjeuner. Groupez-vous avec des collègues 

pour que votre demande ait p lus de po ids et 

imp liquez-vous dans sa mise en p lace. 

Si vot re ent reprise n'a rien prévu, vous pouvez 

aussi trouver une sa lle de sport proche. Des for­

mules d'abonnement ou de cartes prépayées 

avec un nombre de séances à tarif avantageux 

permettent de pratiquer une activité à son 

rythme. Bien souvent, il est possible d'obteni r une 

réduction via le comité d'entreprise (C~). Si ce 

n'est pas le cas, allez directement négocier avec 

le responsable de la salle et lui faisant miroiter 

que vous en parlerez autour de vous, dans votre 

entreprise. Cela marche presque à chaque fois, 

car il est content que vous attiriez de nouveaux 

clients qui viendront s'abonner chez lui . 

Parole de pro 
tv1a rie-Agnès Bol, acheteur et chef de 
projet, Octapharma : «Dans la mesure du 
possible, je vais au travail en vélo, ce qui 
me permet de faire un peu de sport tous les 
1ours. » 

Si vous décidez de prat iquer une activi té pen­

dant la pause déjeuner ou tôt le mati n, vous 

devez t raiter ces plages horai res comme s'il 

s'agissait de réunions obliga toires. Notez-les 

dans votre agenda et imposez-les à vot re 

entourage professionnel. Ces rendez-vous 

avec vous-même sont auss i importants que 

Lutter contre le stress au bureau 285 
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ceux pris avec votre patron ou un client, 

pu isqu'i ls concernent directement votre bien­

être au bureau. 

Parole de pro 
Laurent Vankersschaver, responsable 

Achats : «Deux fois par semaine, entre midi 
et deux, nous allons courir entre collegues. 
Nous sommes généralement cinq dans une 
entreprise de dix-sept personnes. Cette 
activité nous permet de faire du sport et 
de prendre soin de notre santé, mais c'est 
aussi un véritable moment dëchange et de 
partage, sans notion de hiérarchie. Nous 
parlons de choses et d'autres en laissant 
derrière nous tout l'aspect formel imposé 
par le cadre du bureau.» 

Faites du sport à votre bureau 
Voici cinq exerc ices faci les à réaliser en toute 

discrétion : 

Exercice n ° 1 : pectoraux et poitrine 

Placez vos mains l'une contre l'autre. Levez 

les coudes j usqu'à l'hor izonta le et pressez vos 

mains pendant trente secondes, le plus fort 

possible. Recommencez p lusieurs fois. 

Exercice n ° 2 : abdominaux et jambes 

Assis, le dos bien droit, p lacez vos jambes l'une 

contre l'autre et levez-les le plus haut possib le, 

jusqu'a l'horizontale. Bloquez votre respiration 

et maintenez cette posit ion pendant trente 

secondes. Puis relâchez vos jambes et recom­

mencez. Attention à ne contracter que les 

abdominaux et les jambes sans crisper le dos 

ni les épaules. 

Exercice n ° 3 : mollets 

Assis, les p ieds bien à plat, placez vos mains 

sur vos cuisses. Levez vos talons pour vous 

mettre sur la pointe des pieds tout en pres­

sant sur vos cuisses pour faire de la résistance. 

f=aites cinq séries de d ix. 

Exercice n ° 4 : fessiers 

Assis, le dos b ien droit, contractez vos fesses 

ensemble, puis la fesse gauche et enfin la 

fesse droite. f=aites des séries de dix. 

Exercice n ° 5 : triceps 

C'est le moins discret, mais il est très effi ­

cace 1 Prenez votre bouteille d'eau dans 

une main. Placez-la tête en bas dans votre 

dos, en levant le coude le p lus haut pos­

sible à la verticale au -dessus de votre tête. 

Pliez le coude au maximum . Sans bouger le 

coude (au besoin tenez-le avec l'autre main), 

dépl iez le bras pour faire monter la bou­

te ille. Repliez len tement et faites d es séries 

de dix. 

Faites du sport pendant vos 
déplacements professionnels 

Les déplacements professionnels sont source 

de stress. C'est pourquoi faire du sport dans 

ces moments-là est encore plus important. 

Avant de partir, renseignez-vous sur les équi­

pements dont dispose votre hôtel (piscine, 

sa lle de sport, tennis, etc.) et apportez le 

matér ie l adéquat. Profitez de vos soirées pour 

vous détendre en faisant de l'exercice. Ayez 

toujours un survêtement et des chaussures de 

tennis à portée de main pour aller courir ou 

pour marcher. 

286 Fiche n° 70 : Comment conserver une activité physique au bureau ? 
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Parole de pro 
Pierre-Olivier Carles, dirigeant d'entreprise: « STrouver le temps de se maintenir en forme quand 
on travaille beaucoup ou lorsque l'on voyage est diffict!e. Personnellement j'ai opté pour l'entraÎneur 
personnel qui travaille en ligne. ~n tenant compte de mon mode de vie, de mon environnement, 
mais aussi de mes capacités physiques, il m'envoie plusieurs fois par semaù1e des programmes 
contenant des exercices physiques tres simples et efficaces. La particularité est qu'ils sont totalement 
personnalisés et ne prennent pas plus de trente minutes par jour. Je peux suivre ce programme où 
que je me trouve. Au-de/a de ses conseils techniques, il recueille mon feedback (en général un e-mat! 
de quelques lignes sur le niveau de difficulté et les sensations ressenties) et adapte le programme 
suivant en/onction. Il m'encourage et me conseille ce qui évite les perles de motivation éventuelles» 

En résumé 
La pause déjeuner est un moment idéal 

pour faire du sport une ou deux fois par 

semaine: 

~ profitez des activités organisées 

par votre entreprise ou, au besoin, 

proposez-en; 

~ renseignez-vous sur les salles et les 

équipements de votre voisinage. 

Au bureau, quelques exercices vous 

permettront de vous muscler en temps 

masqué, sans devoir libérer une plage 
horaire spécifiquement pour cela. 

Les déplacements professionnels, sources 
de stress, sont aussi un excellent moment 

pour faire de l'exercice. 

Fiches reliées 
Fiche n° 66 : «Comment conserver mon 

tonus tout au long de la 

journée 7» 
Fiche n° 68 : «Comment équilibrer mes 

repas au bureau?» 
Fiche n° 73 : (<Comment rendre mes 

déplacements professionnels 
moins stressants?» 

Lutter contre le stress au bureau 287 
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Comment rendre mon 
environnement de travail 
moins stressant? 

Cette question se pose quand votre environnement de t ravail est oppressant et vo us 

plonge dans un état de stress permanent. 

Personnalisez votre 
S. environnement de travail 

4. Travaillez en musique 

Comment rendre mon 
environnement de 

travail moins 
stressant? 

Protégez-vous 
1. des nuisances 

Les nuisances 
1.a. sonores 

1.b. Les vibrations 

1.c. Les interruptions 

2. Rangez et organisez votre bureau 

3. Adoucissez la lumière 

De.u'f. falte.ur5 permette.nt de. réduire. le. 5tre.55 dû à \'environne.me.nt de. travail : 
la 5uppre.55ion de.5 nui5anle.5 e.t \'amélioration du wnfort. 

Protégez-vous des nuisances 

Les nuisances sonores 

Les bruits, la musique, la voix des co llègues sont 

des sources d'inconfort, voire de stress, à ne 

pas négliger. Pour vous en protéger au mieux : 

-+ f=ermez votre fenêtre lorsque vous êtes 

dans votre bureau . 

-+ f=a ites poser de la moquette qui insonori­

sera en absorbant les bru its. 

-+ Pensez à régler le volume de votre 

téléphone. 

-+ f=ermez votre porte aussi souvent que 

possible. 

-+ ~n open space, demandez de la d iscrétion 

à vos collègues qui parlent, té léphonent 

ou écoutent de la musique. 

Les vibrations 

Pour vous protéger des vibrations : 

-+ f=aites poser de la moquette épaisse ou un 

revêtement de so l adapté. 

-+ Prenez un siège dont les roues sont en 

caoutchouc. 

-+ Placez des rondelles de caoutchouc sous 

les pieds de votre bu reau. 

-+ Util isez un repose-pieds. 

Les interruptions 

-+ f=ermez la porte de votre bureau aussi 

souvent que possib le. 

-+ Mettez votre téléphone sur messagerie 

lorsque vous ne souhaitez pas être dérangé. 

-+ tduquez votre entourage professionnel 

afin qu'i l ne vous interrompe pas à tout 

bout de champ (pour p lus de précisions 

sur ce point, voir fiche n° 7). 

Rangez et organisez votre bureau 
Un espace de travai l rangé et organisé repose 

la vue et l'esprit. Uti lisez vos armoires et tiroirs 

pour ne garder que le strict minimum sur votre 

bureau. Moins il y aura d'objets, moins votre 

regard r isque d'être pertu rbé par leur présence. 

288 Fiche n° 71 : Comment rendre mon environnement de travai l moins stressant? 
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Adoucissez la lumière 

Une lumière trop agressive est un facteur de 

stress et une lumière insuffisante une source 

de fatigue. Adoucissez votre ambiance de tra ­

vail en : 

./ préférant une lampe de bureau à un 

p lafonnier; 

./ choisissant une lumière jaune plutôt 

qu'une lumière blanche; 

./ adaptant l'intensité à votre besoin. 

Parole de pro 
Tiffany Juge, assistante export et 
marketing:« Mon bureau n'estjamais face 
à la fenêtre comme il ne doit pas non plus 
être dos à la fenêtre. Dans les deux cas, la 
luminosité oblige à plisser les yeux et à la 
longue, en plus dëtre inconfortable pour 
la vue, cela provoque des migraines (dans 
mon entreprise, ce genre de détails est très 
regardé par quelqu'un qui est dédié à cela}. 
Mon bureau est aussi réglé de manière à 
ce que je ne puisse pas croiser les jambes. 
Dies forment un angle à 90 °C, ce qui est 
bon pour la circulation du sang et m'oblige 
à me tenir droite (puisque mon bureau est 
haut).» 

En résumé 
Diminuer les nuisances est une action au 
cceur de la réduction du stress au travail. 
Pour améliorer votre confort et rendre 
votre bureau plus agréable vous pouvez 
travailler sur: 
~ le rangement; 
~ la lumière; 
~ la musique; 
~ la personnalisation de votre bureau. 

Travaillez en musique 

La musique adoucit les mceurs dit-on ! 

Profitez-en pour travail ler en rythme. À l'aide 

de votre ordinateur, d'une mini -chaîne ou d'un 

lecteur mp3, choisissez des morceaux qui 

conviennent à votre esprit du moment ainsi 

qu'à l'intensité du travai l à faire. Une musique 

douce favorise la concentration, tandis qu'un 

rythme endiab lé est utile pour accélérer le 

travail si vous êtes pressé. 

Personnalisez votre 
environnement de travail 

Différents éléments permettent de person­

nal iser son environnement de travail et de se 

faire sentir un peu plus «à la maison»: 

./ photos et posters; 

./ plantes et Aeurs; 

./ bibelots et livres, etc. 

Tant que cela ne nuit pas à votre travail n1 à 

votre concentration, n'hésitez pas à person­

naliser votre bureau. Rendez-le aussi agréab le 

que possible, comme si vous pensiez à y invi ­

ter des amis ou de la famille. 

Fiches reliées 
Fiche n° 7: «Comment me réserver 

des plages de travail sans 
interruptions?» 

Fiche n° 69: «Comment prendre de la 
distance par rapport à mon 
trava il? » 

Fiche n° 73 : «Comment rendre mes 
déplacements professionnels 
moins stressants?» 

Lutter contre le stress au bureau 289 
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Comment apprivoiser 
mon stress? 

Cette question se pose quand : 

./ vous fa ites un t ravai l st ressant; 

./ votre environnement d e t ravail est oppressant. 

4. Faites face au blues de l'hiver 

Éliminez les points 
3.a. de tension 

3.b. Respirez ! 

Pratiquez une activité sport ive 
3.c. pour cana liser votre énergie 

Faites disparaître les 
3. symptômes du stress 

Comment 
apprivoiser 

mon stress? 

Relativisez 
1. les soucis 

Identifiez les 
l.a. sources de stress 

Utilisez la technique 
l.b. de la balance 

l.c. Prenez de la hauteur 

Améliorez vos relations 
2. professionnelles 

four apprivoiSer votre f>tref>f>, il vouf> faudra auf>f>i bien agir f>Ur nef> Gauf>ef> que f>Ur 5e5 f>imptômef>. 

Relativisez les soucis 

Identifiez les sources de stress 

Avec l'accélération des rythmes de t ravai l e t 

l'augmentation des enjeux, nous avons tous de 

plus en p lus d e ra isons d e nous sentir opp res­

sés. Bien commencer sa démarche d'apprivoi­

sement du stress suppose d'identifier ce qui 

le cause. [;_st -ce une situation, les rapports que 

vous entretenez avec vos co llègues ou votre 

patron, la charge de travai l ? Donnez un no m 

à ce qui vous pose problème et d éfin issez un 

périmètre autour. Une fois cet agent anx iogène 

délimité, il vous sera plus faci le d'agir dessus. 

Parole de pro 
Alain Hubrecht, directeur d 'entreprises: 
«J'ai identifié plusieurs espaces de détente 
et d'isolement, dans lesquels je sais que je 
ne rencontrerai pas de collègues ni n'aurai 
de prohlèmes. » 

290 Fiche n° 72: Comment apprivoiser mon stress? 

Utilisez la technique de la balance 

Pour re lat iviser l'impact négatif de ce qui vous 

stresse, commencez par la mise en balance. 

Voyez en quoi, malgré tout, cette situation 

peut vous être profitable en quelque chose. 

On vous d onne trop de t ravai l ? C'est parce 

que l'on vous fait confiance et cela est bon 

pour votre carrière. Votre patron vous ignore 

et ne vous donne pas les informations essen­

t ie lles? Cela vous donne p lus d'autonomie et 

vous laisse l'opportunité de vous affirmer ... 

Prenez de la hauteur 

' 
A chaque changement, à c haque mauva ise 

nouvelle ou facteur de stress, prenez du recu l 

et d e la hauteur. Demandez-vous objective­

ment quelles sont les conséquences néga­

tives pour vous et pour ceux avec qu i vous 

travail lez. [;_st-ce si grave? Qu'en restera -t -il 

dans deux jours, dans une semaine, dans un 

mo is, dans un an? N'est-ce pas plutôt quelque 

chose que vous pourrez oublier bien vi te ? À 
défaut d'une action rapide, une bonne com­

munication ne pourrait-e lle pas fa ire avancer 

les choses? 
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Améliorez vos relations 
professionnelles 

Les relat ions profess ionnelles difficiles, voire 

confüctue lles, sont à la fois la cause et la consé­

quence d'une surcharge de stress. Dans tous 

les cas, les améliorer sert toujours. Voici une 

liste de comportements positifs qui faciliteront 

vos rapports humains au sein du bureau. 

-+ L'écoute : écoutez vos co llègues jusqu'au 

bout, sans leur couper la parole, en 

ten tant vraiment de comprendre tout ce 

qu' ils disent, sans a priori ni interprétation 

personnel le. 

-+ L'empathie : mettez-vous à leu r p lace aussi 

souvent que possible, comprenez leur 

point de vue, écoutez leurs émotions. 

-+ L'ouvertu re : agissez avec franchise et 

demandez à ce qu'on fasse de même 

avec vous. Adoptez différents points de 

vue, intéressez-vous à ce qui intéresse les 

autres, ne rejetez rien a priori. 
-+ La bienveil lance : agissez toujours avec 

bienveillance, sympathie dans un esprit 

d'entraide. 

Faites disparaître les symptômes 
du stress 

Le cycle du stress s'entretient lui -même dans 

une dynamique qui lui fait prendre toujours 

plus d'ampleu r. 

Symptômes 
Stress 

Symptômes 

Stress 

Pour casser ce cycle, vous pouvez travailler 

sur les symptômes qu i sont souvent plus 

accessib les que les causes. 

Éliminez les points de tension 

Massages, ba lnéothérapie, yoga et étirements 

détendent les points de tension au niveau du 

dos, des épaules, du cou, etc. 

Respirez! 

Une respiration profonde et lente, si t uée au 

niveau du ventre, vous apaisera durablement 

dans les moments d ifficiles . Inspirez et expirez 

par le nez et ralentissez votre rythme. f=ermez 

les yeux pour vous concentrer sur l'amplitude 

de votre respirat ion et sentez vos poumons 

s'emplir d'ai r de haut en bas. 

Parole de pro 
Isabel ~ngel, sophrologue, Sophro & 
Relax : «Le stress se gere sur le plan 
physique et mental Sur le plan physique, 
savoir déstresser les muscles en tension, 
principalement le diaphragme, est essentiel 
A cet effet, vous pouvez pratiquer la 
respiration ahdominale (gonflez votre 
ventre en inspirant et laissez-le se resserrer 
en expirant}, ou totale (partez du ventre 
et laissez monter l'inspiration au thorax; 
laissez s'ahaisser le thorax et expirez jusqu'à 
ressentir votre ventre se resserrer). La 
première pratique est apaisante et s'utilise 
durant la journée et le soir. La seconde 
est énergisante et s'utilise pour gérer les 
petits coups de harre de 77 heures et de 
17 heures ou encore pour "assurer"! A cela 
vous pouvez ajouter des étirements. Mais 
la respiration contrôlée est sans doute plus 
discrete et, en cela, plus aisée à mettre 
en place au bureau, surtout si vous nëtes 
pas seul! Sur le plan mental harmonisez 
la pratique de la respiration contrôlée 
avec une ùnagerie mentale positive et/ou 
simplement associez la sensation dëvacuer 
les tensions physiques et mentales à chaque 
expiration, qui peut être plus longue que le 
temps d'inspiration. Cette astuce ne vous 
prendra qu'une à deux mùwtes. A renouveler 
sans modération h> 

Lutter contre le stress au bureau 291 
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Pratiquez une activité sportive pour 
canaliser votre énergie 

Le sport aide à dépenser un trop-plein d'éner­

gie et à se sentir bien pa r la libération, dans 

l'organisme, d'endorphines. 

Parole de pro 
ldriss Abbey, responsable de centre, 

Rl-l!=ormation: «Pour gagner en efficacité, 
je prends soù1 de moi en ayant entrepris 
une démarche de développement 
personnel. Désormais, je connais mes 
déclencheurs de stress et mes besoins 
psychologiques à satisfaire pour éviter le 
stress. J'ai opté pour la pratique régulière 
du sport à haute intensité, de manière à 
canaliser mon énergie et à évacuer les 
tensions. Quand je n'aipas de déjeuner 
professionnel, j'organise une séance le 
midi: J'ai également proscrit les déjeuners 
trop gras, de manière à ne pas baisser 
en intensité de concentration dans 
l'après-midi:» 
Vincent Raymond, d irigeant, !=irst Group : 
«La pratique d'un sport deux à trois fois par 
semaine est essentielle à mon équilibre. Ma 
compagne et moi avons décidé de partager 
cela en couple. Cela nous permet de joindre 
deux activités essentielles en dehors du 
travail en un espace-temps limité I» 

Fiches reliées 
!=iche n° 3 : «Comment plani fier mon 

trava il ?» 

!=iche n° 4: «Comment ne pas oubl ier une 

t âche ou une échéance?» 

!=iche n° 69 : «Comment prendre de la 

d istance par rapport à mon 

travail ?» 

292 Fiche n° 72: Comment apprivoiser mon stress? 

Faites face au blues de l'hiver 

Astuce 
Des lampes permettent de simuler la vive 

lumière du soleil et de revivifier votre 

organisme lorsqu'il en manque. C'est 

ce que l 'on appelle la luminothérapie. 

Procurez-vous une de ces lampes à votre 

bureau et profitez toute l'année d 'un 

ensoleillement parfait. 

L'hiver est toujours une période où les coups 

durs au travail sont ressentis avec plus de 

vigueu r encore. Pour faire face à cette saison 

particulière, suivez ces quelques conseils. 

-+ Prenez un peu de vitamine C le matin sous 

forme d'agrumes ou de kiwis. 

-+ f=aites surveil ler, par votre médecin, votre 

niveau de vitamine D. 

-+ Prenez le soleil à chaque fois que poss ible. 

En résumé 
Pour éliminer les causes du stress, il 
faut commencer par les identifier. Puis 

d emandez-vous quels comporteme nts 

vous pouvez adopter afin de vous aide r à 
re lativiser. 

Les re lations avec les co llègues peuvent 
être une source d e stress impor tante à 
gére r. Un comportement positif aide à les 
améliorer et à les apaiser. 

L'hiver est une sa ison à part, à laquell e il 
faut fa ire particuliè rement attention. 
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Comment rendre mes 
déplacements professionnels 
moins stressants? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ vous vous déplacez souvent hors de votre lieu de t ravail; 

./ vo us voyagez beaucoup et dormez à l'hôtel ; 

./ vous devez faire un dép lacement exceptionne l et cela génère du st ress po ur 

vous. 

Préparez-vous pour 

Profitez de votre 
1. voyager sereinement 

6. destination 
Sachez prendre l'avion 

Faites de votre hôtel 
5. un lieu de travail 

Comment rendre 
mes déplacements 

professionnels 
moins stressants ? 

2. comme un habitué 

Prenez le train en 

3. toute aisance 
Faites de votre hôtel 

4. un lieu de confort 

Ler, défi pour voia9er f>anf> f>tref>f> f>ont la préparation, \'antilipation def> problèmef> éventuelf> 
et la wnf>ervation def> fümentf> de wnfort et de plaif>ir. 

Préparez-vous pour voyager 
sereinement 

Comme dans t oute chose, la p réparation 

constitue un élément essent ie l pour une 

action efficace et sere ine. 

Parole de pro 
~mmanuel Coste, gérant, ~xplic- lt : 
«Lorsque je prévois un déplacement 
professionnel, j'inscris toujours dans mon 
agenda le temps du trajet comme étant 
un moment où je ne serai pas joignable. 
Cela m'évite de prendre des rendez-vous 
téléphoniques et me permet de voyager en 
toute tranquillité. » 

Renseignez-vous avant de partir 

Quelques jours avant le départ , uti lisez Internet 

pour vous renseigner sur les points suivants : 

./ le déca lage horai re; 

./ l'ind icat if t éléphoniq ue, le type de résea u 

pour les mobiles, les tar ifs; 

./ les p rises é lectriques; 

./ la monna ie, le taux de change, l'uti lisation 

de vot re carte bancaire ; 

./ la météo; 

./ les hab itudes loca les ; 

./ les document s et formalit es necessaires 

(visa. déc laration, vaccina tions, passeport). 

Tenez à jour votre check-list de 
déplacement 

Ava nt votre prochain dép lacement, réd igez 

une check-lis t de ce que vous avez à faire et 

à prendre avant de partir. Mettez cette list e à 
jour avant chaque dép lacement. 

Lutter contre le stress au bureau 293 
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-+ Commencez par y inclu re tous les points 

ci-dessus. 

-+ Ajoutez-y le matériel dont vous aurez 

besoin. ~n particulier, pensez à vos dos­

siers importants, chargeurs, adaptateu rs 

pour les prises é lectriques, médicaments, 

etc.; notez les adresses précises des 

différents lieux où vous devez vous rendre 

(hôtel, entreprise, etc.), ainsi qu'un numéro 

de téléphone et un nom de contact à 

chaque fois. Prévoyez, à l'avance, les 

modes de transport que vous uti liserez, 

en particu lier dès votre arrivée à la gare 

ou à l'aéroport et renseignez-vous sur les 

endroits où les prend re et les tarifs. 

-+ ~nfi n , personna lisez-la avec vos besoins 

propres. 

Assurez-vous d'avoir bien coché toutes les 

cases de la liste avant votre départ et sur­

tout gardez-la à portée de main durant tout 

le voyage. 

Préparez une pochette avec les 
papiers importants 

Dans une pochette, que vous pourrez idéale­

ment garder autour du cou pendant le trajet, 

placez: 

.!' votre passeport, vos visas et autres docu-

ments administratifs; 

.!' votre argent liquide; 

.!' une carte bancaire; 

.!' vos billets de train ou d'avion. 

Astuce 
Avant de part ir, p lacez dans votre val ise, 
à l'écart de vos pap iers d'identité, une 

p hot ocopie de ceux-ci (y compris le permis 
de conduire). Cela fac ilitera grandement 

vos démarches administ ra tives auprès des 
auto rités si vous ven iez à les perd re ou à 
vous les fa ire voler. 

Atten t ion toutefois à ne pas mettre tous 

vos œufs dans le même panier. Même une 

pochette que vous avez sur vous peut être 

volée ou perdue. Prévoyez d e range r dans un 

autre endroit sûr une autre pièce d ' identité, 

de l'argent, une autre carte de paiement si 

vous en avez une deuxième, etc. 

Parole de pro 
Jean-Luc Kastner, responsable du 

développement, Stonfield : «Pour les voyages 
d'affaires, j'utilise toujours une valise a 
deux compartiments. Je mets dans l'un mes 
vêtements et dans l'autre mes affaires de 
travml De même, j'emporte toujours avec 
moi des mousquetons d'escalade. Ils me sont 
toujours utiles pour accrocher mon sac a dos 
sur les porte-bagages, dans le train, pour qu'il 
ne tombe pas, ou a une chaise dans un café 
pour qu'on ne me le vole pas, ou encore a ma 
valise pour en faciliter le transport. ~nfin, sije 
dois enregistrer une valise, je garde toujours 
avec moi une mini-trousse de toilette et de 
quoi m'habiller pendant deux jours. Ainsi; 
si ma valise est perdue et qu'elle arrive en 
retard, je suis autonome pendant deux jours.» 
Ramon M arti, consultant, MBA Consulting: 
« Lorsque vous voyagez, une astuce simple 
permet de faire en sorte que vos chemises 
ne souffrent pas du trajet et ne se froissent 
pas: il suffit de les emballer, séparément, 
dans des sacs congélation et d'y faire le 
vide avant de les refermer.» 

Prenez une petite valise 

Si vous devez prendre l'avion, préférez une 

petite valise et un sac à dos que vous pourrez 

prendre en cabine avec vous plutô t qu'une 

grande va lise qu'i l vous faudra placer en soute 

avec le r isque de la voir égarée pendant plu­

sieurs jours. ~tiquetez impérativement tous 

vos bagages avec vos nom, prénom et adresse 

en f=rance ainsi qu'à d estinat ion. 
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Définition : carte d'embarquement ou boarding pass 
C'est le document que vous devez présenter avant d'entrer dans l'avion. Ce n 'est pas votre billet. 

Une fois arrivé à l'aéroport, vous devrez échanger votre billet contre une carte d'embarquement. 

qui est le document qui précise que vous êtes prêt à prendre l'avion. 

Sachez prendre l'avion comme 
un habitué 

Prendre l'avion nécessite de passer un certain 

nombre d'étapes, toujours les mêmes, que 

les habitués maîtrisent. mais pas les autres. 

Connaître et anticiper ces étapes à l'avance 

vous fera gagner un temps précieux et bais­

sera votre niveau de stress. 

Avant le départ 

Imprimez votre carte d'embarquement. 

De nombreuses compagnies permettent d'im­

primer directement sa carte d'embarquement 

depuis leur site Internet. Cela offre plusieurs 

avantages: 

.. C'est autant que vous n'aurez pas à faire à 
l'aéroport si vous êtes en retard. 

.. Vous avez un p lus grand cho ix pour le siège 

que vous allez occuper pendant le vol. 

.. Si vous n'enregistrez pas de bagages en 

soute et que vous gardez votre valise avec 

vous en cabine, vous n'aurez même pas à 
vous présenter au comptoir d'enregistre­

ment et pourrez aller directement au filtre 

de sécurité. 

Si, entre le moment où vous imprimez votre 

carte et votre arrivée à l'aéroport, vous la 

perdez, pas de panique, vous pouvez en res­

sortir une aux bornes d'enregistrement ou au 

comptoir. 

Vérifiez bien sur votre bi llet (électronique ou 

papier) de quel aéroport vous partez et sur­

tout de quel terminal. 

L'arrivée à l'aéroport 

À votre arrivée à l'aéroport, votre premier 

ré~exe doit être de regarder les écrans d'in­

formation. Deux cas de figure peuvent se 

présenter: 

.. Si vous avez imprimé votre carte d'em­

barquement au préalable et que vous 

gardez vos bagages avec vous en cabine, 

vous devez vous rendre directement à 
la porte d'embarquement. L'information 

que vous cherch ez sur les écrans 

est donc le numéro de cette porte 

d'embarqueme nt. 

.. Si vous n'avez pas votre carte d'embarque­

ment en main ou si vous avez des bagages 

à enregistrer, vous devez aller au comp­

toir d'enregistrement. Dans un aéroport , 

chaque compagnie aérienne dispose de 

ses propres guichets. Savoir lesquels sont 

dédiés à votre vol est l'information que 

vous chercherez sur les écrans. 

Le plus souvent, l'information concernant un 

vol est indiquée de la façon suivante : 

F 035 Boston 20:35 22-26 A35 

~ g 1 
·- QI c "O 
QO 0 ro ._ 
a. •QI 

E E 
0 ::J u c 

c 
0 

'.i:; 
ro 
c 

·~ 

"' QI 
0 

t 
ro a. 

•QI 
"O 
QI 
"O 
QI .... 
::J 
QI 

:i::: 

f-'f.emple cf éc.ran cf information dam, un aéroport 
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Définition: comptoir d'enregistrement 
Guichet dédié à une compagnie aérienne et le plus souvent à un, deux ou trois vols. Une hôtesse 

vous y attend pour vous délivrer votre carte d'embarquement. 

Le comptoir d'enregistrement 

Présentez-vous au comptoi r d'enregistrement 

pour obtenir votre carte d'embarquement et/ 

ou pour enregist rer les bagages que vous sou­

haitez ou devez placer en soute. 

À votre arrivée, l'hôtesse demandera un justifi­

catif d'identité. Pour un vol en t:urope (espace 

de libre circulation des personnes). une carte 

d'identité suffit; sinon on vous demandera un 

passeport (dans tous les cas de figure, mieux vaut 

se munir de ce dernier). Parfois, d'autres docu­

ments sont nécessaires et c'est à ce moment-là 

que vous devrez les présenter (visa, certificat de 

vaccination, documents relatifs à l'immigration, 

etc.). De même, certa ines questions relatives à la 

sécurité peuvent vous être posées. 

Pour les bagages que vous souhaitez faire 

voyager en soute, l'hôtesse vous demandera 

de les p lacer sur le tapis rou lant et les pèsera. 

S'i ls sont trop lourds au regard de la norme 

de la compagnie aérienne, vous devrez vous 

acquitter d'une taxe de surcharge. Ceci se 

fera à un autre comptoir et vous devrez reve­

nir à l'enregistrement avec un justificatif de 

paiement (je vous consei lle donc fortement 

de peser votre va lise avant de quitter votre 

domicile pour vous éviter ces désagréments). 

Une fois la va lise pesée, elle poursuivra son 

chemi n sur le tapis rou lant qui la transpor­

t era au centre d e traiteme nt. L'hôtesse vous 

remettra un justificat if de dépôt de bagage qui 

se présente sous la forme d'un code-barres 

autocollant (généra lement, collé au dos de 

votre passeport ou sur la partie de votre carte 

d'embarquement à conse rver). Ne perdez pas 

votre just ificatif, il constitue votre mei lleur 

moyen de retrouver votre val ise au cas où e lle 

ne prendrait pas le même avion que vous ou 

si elle devait s'égare r dans l'aéroport d'arrivée. 

Au moment de vous remettre votre carte 

d'embarquement, l'hôtesse vous indiquera à 

quel le heure vous devez vous présenter à la 

porte ainsi que le numéro de cette dernière. 

L'étape du comptoir d'enregistrement peut 

être assez longue; donc prévoyez d'arriver 

suffisamment à l'avance. Dans le même ordre 

d'idée, ne vous formalisez pas si certaines 

personnes vous passent devant dans la file 

d'attente. t:n effet, la plupart des compagnies 

aériennes proposent des cartes de fidél ité 

dont l'un des avantages est d'accéder directe­

ment au comptoir lorsqu'il y a du monde. 

Astuce 
Une bonne alternative au comptoir 

d'enregistrement est l'utilisation des 

bornes automatiques qui délivrent 

les cartes d'embarquement. La queue 

y est bien moindre et il y a toujou rs 

quelques hôtesses pour en expliquer le 

fonctionnement. 

Le filtre de sécurité et la douane 

Une fois que vous avez votre carte d'embar­

quement, vous devez vous présenter au fil tre 

de sécurité. Là encore, la queue peut-être lon ­

gue, mais vous pouvez généralement d eman­

der à couper la file si vous êtes en retard et 

que votre vo l va bientôt embarquer. Cette 

étape consiste principalement à vérifier que 

vous ne transportez rien d'i l léga l ou de dange­

reux, avec vous, dans la cabine. 

Placez, dans des plateaux qui seront passés 

aux rayons X, tou t ce que vous avez sur vous 

et qui contie nt du métal. De même, posez sur 
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Définition: porte d'embarquement 
C'est l'endroit par lequel vous sortez de l'aéroport pour aller directement dans l'avion, via une 

passerelle ou un bus. 

le tapis roulant vos sacs, vestes et chaussures. 

Si vous transportez un ordinateur portable, 

sortez-le de sa sacoche et placez-le, seul, dans 

un plateau. Une fois débarrassé du méta l. vous 

pourrez passer sous le portique et, le cas 

échéant, subi r une fouil le. 

Avant ou après le filtre de sécurité, et en fonc­

tion de votre destination, vous devrez présen­

ter votre passeport à un officier de douane. Là 

encore, un programme d'enregistrement vous 

permettra de ne pas faire la queue. t::n f=rance, 

ce programme s'appelle «Parafes». N'hésitez 

pas à vous renseigner dès votre arrivée dans 

l'aéroport. 

L'embarquement 

Une fois arrivé à la porte d'embarquement. on 

vous proposera de monter dans l'avion ou dans 

le bus qui vous conduira à l'avion. Les hôtesses 

sur place donnent l'ordre dans lequel les passa­

gers peuvent embarquer. La priorité est donnée 

aux personnes à mobil ité réduite et aux enfants, 

puis viennent les passagers disposant d'une 

carte de fidélité; enfin les autres voyageurs sont 

appelés par numéro de rangée. Celui-ci est indi­

qué sur votre carte d'embarquement. 

Au moment d'embarquer, vous passerez 

devant une hôtesse à qui vous devrez p résen­

ter votre justificatif d'identité et votre carte 

d'embarquement. Si cette dernière comporte 

un code à barres, el le sera scannée puis ren ­

due. Sinon, l'hôtesse en découpera une partie 

qu'elle gardera et vous rendra l'autre. 

Une fois cette étape passée, vous passerez 

par une passerelle, où l'on vous proposera 

généralement des exemplaires d e journaux 

et de magazines gratuits, qui vous mènera à 

l'av ion ou au bus. 

L'installation dans l'avion 

t::n arrivant dans l'avion. montrez ce qu'i l vous 

reste de votre carte d'embarquement au per­

sonnel de bord qui se tient à l'entrée. Cela lui 

permettra de vous indiquer où se trouve votre 

place. Certaines compagnies n'attribuent pas 

de places nominatives et vous pourrez vous 

asseoir où bon vous semble. 

Placez vos bagages dans les coffres au-dessus 

des sièges. S'ils sont déjà pleins ou que votre 

valise ne rentre pas, confiez-la à un membre 

du personnel de bord qui se chargera de 

lui trouver une place. Attention, parfois, les 

cabines ne sont pas prévues pour recevoir 

les bagages et on vous demandera de laisser 

votre valise au pied de l'avion. Dans ce cas, 

comme dans un vestiai re, on vous donnera un 

ticket qui vous perm ettra d e la retrouver à l'ar­

rivée, toujou rs au pied de l'avion. 

Installez-vous à votre place le plus rapidement 

possib le pour dégager les al lées et faci liter le 

travail de comptage des hôtesses et stewards. 

Attendez que l'on vous annonce de le faire 

avant de boucler votre ceintu re. t::n effet. ceci 

est interd it pendant le plein de kérosène. 

Le vol 

Pendant le vol, conformez-vous au plus près 

aux annonces et conseils du personn el de 

bord. t::n particulier, n'utilisez pas d'appareils 

électroniques lors du décol lage et de l'at­

terrissage. Soyez toujours aimables avec les 

hôtesses et les stewards. Malgré les appa­

rences. ils font un travail diffic ile. Aussi, facili ­

tez-leur la tâche autant que possib le. Bouclez 

votre ceinture lorsque vous êt es à votre siège, 

cela vous évitera des désagréments si votre 

vol traverse une zone de turbulences. 
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Toutes les heures, levez-vous et faites quelques 

pas et exercices pour vous détendre. Si vous 

avez un doute sur les mouvements que vous 

devez pratiquer, rense ignez-vous dans le 

magazine mis à votre disposition pas la com­

pagnie ou auprès du personnel à bord. 

Le débarquement 

La descente de l'avion se fait toujours en com­

mençant par les voyageurs placés le p lus près 

de la porte. 

Le tapis roulant des bagages 

Une fois sorti de l'avion, votre première pré­

occupation doit être de trouver le numéro du 

tapis roulant qui délivre les bagages en soute 

de votre vol. Ce numéro vous a été donné par 

l'hôtesse de l'air juste avant l'atterrissage ou un 

écran d'information vous renseignera au sol. 

Pour trouver la salle des tapis roulants, suivez 

les indications «bagages». Dans cet endroit, 

vous pourrez vous munir, si besoin, d'un cha­

riot, que vous pourrez garder jusqu'à votre 

sortie de l'aéroport. Avant de récupérer votre 

va lise, vérifiez bien l'étiquette. Même si votre 

va lise est particulièrement originale, la proba­

bi lité qu'un autre voyageur ait la même que 

vous est toujours possib le! 

Si vous ne voyez pas votre bagage sortir 

du tunnel, munissez-vous de votre code à 

barres autocollant et remplissez un dossier 

au bureau «réclamations», qui se trouve dans 

cette même sa lle. 

La douane et la sortie 

Le principal désagrément lié au passage de la 

douane et des services d'immigration est le 

temps que l'on doit y consacrer, surtout lorsque 

plusieurs gros avions arrivent en même temps. 

La seu le stratégie valable est de se conformer 

strictement aux règles en vigueur et de se mon­

trer d'une po litesse sans fai lle. 

À la sortie de l'aéroport, il faut repérer rapi ­

dement l'endroit où vous devez vous rendre. 

~n effet, les moyens de quitter l'endroit sont 

regroupés en quatre catégories et chacune 

occupe un espace bien défini : 

./ la zone réservée aux véhicules particul iers 

(pa rking/dépose-minute); 

./ la zone réservée aux taxis (parfois sous­

divisée en plusieurs groupes selon votre 

destination); 

./ la zone réservée aux transports publics 

(train/métro/bus, etc.); 

./ la zone réservée aux transports en com­

mun privés (ce sont généra lement des 

navettes organisées par les principaux 

hôtels de la vil le). 

Suivez les panneaux et au besoin faites-vous 

aider pour repérer la porte par laquelle vous 

devez quitter l'aéroport afin de prendre le 

transport que vous avez choisi. 

Prenez le train en toute aisance 
Prendre le train est bien moins compliqué 

que prendre l'avion. Voici toutefois quelques 

astuces qui faciliteront votre procha in 

voyage: 

-+ Arrivez à la gare au moins vingt minutes 

en avance pour avoir le temps de vous 

acheter une boisson ou un magazine et 

de repérer votre voie et l'emplacement de 

votre voiture. 

-+ Si vous avez un bil let électronique ou un 

dossier prépayé à retirer à une borne, 

prévoyez un peu de temps en plus, au 

cas où il y aurait de la queue devant les 

machines. 

-+ ~tiq uetez tous vos bagages. 

-+ Repérez bien votre numéro de voiture sur 

les panneaux indicateurs avant l'arrivée 

du t rain à quai, afin d'éviter de courir pour 

aller à votre p lace. 

-+ Si vous n'avez pas eu le temps de compos­

ter votre bil let, signa lez-le au con t rôleur 

dès votre entrée dans le train pour éviter 

une amende. 
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Faites de votre hôtel un lieu 
de confort 

À votre arrivée à l'hôtel, le réceptionniste 

vous demandera de rempl ir une fiche signalé­

tique et prendra l'empreinte de votre carte de 

paiement, même si la chambre est payée par 

ail leurs. Ceci sert de garantie de paiement des 

éventuels extra que vous pourriez consom­

mer dans votre chambre (minibar, téléphone, 

vidéos à la demande, etc.). 

Vérifiez, dès votre arrivée, et avant d'entrer 

dans la chambre, que celle-ci correspond bien 

à votre demande (standing, vue, fumeur/non ­

fumeur, nombre de lits, etc.). N'hésitez pas à 
sol liciter le personnel de l'hôtel pour facili ter 

votre séjour. Voici quelques services clas­

siques que le réceptionniste ou le concierge 

peuvent vous rendre : 

.! appeler un taxi ou le commander à 
l'avance; 

.! vous appeler au téléphone pour vous 

réve il ler; 

.! organiser un service de blanchisserie et 

de pressing pour vos vêtements sales; 

.! faire porter un repas dans votre chambre 

via le room-service; 

.! vous renseigner sur les sorties et les 

visites à faire dans la ville, organiser le 

transport et éventuellement vous vendre 

les t ickets d'entrée pour les musées ou les 

monuments. 

Faites de votre hôtel un lieu 
de travail 

Dès votre arrivée à l'hôtel, renseignez-vous sur 

les modalités d'utilisation d'une connexion à 
Internet. ~st-elle Wi-!=i ou fila ire? Gratuite ou 

payante? Quelles en sont les modalités (iden­

tifiant, mots de passe, durée, etc.)? 

Il est généralement préférable d'util iser la 

connexion de l'hôtel. y compris lorsque vous dis­

posez d'une clé 3G ou d'un smartphone, lorsque 

vous êtes à l'étranger, pour des ra isons de coût. 

~n revanche, il est souvent préférable de télé­

phoner avec son portable plutôt que d'utiliser 

la ligne fixe de la chambre, qui reste encore 

très chère. Mieux vaut se renseigner précisé­

ment sur les tarifs pratiqués. 

' A savoir 
Lorsque vous utilisez votre portable à 
l'étranger, vos appels sont généralement 

facturés en dehors de votre forfait. De 

même, lorsque l'on vous appelle, votre 

correspondant paye la communication 

normalement comme si vous étiez en 

f=rance et vous payez le complément entre 

la frontière et votre lieu actuel. 

Si votre chambre d'hôtel n'est pas pratique ou 

pas agréable pour travai ller, descendez au bar 

de l'hôtel ou dans le lobby, où vous trouverez 

toujours où vous asseoir confortablement. Vous 

serez toujours b ien reçu dans ces endroits. 

Certains hôtels proposent aussi les services 

d'un business center muni de bureaux, d'ordi­

nateurs et de quoi imprimer. 

Profitez de votre destination 
!=aire baisser votre niveau de stress, c'est aussi 

penser à vous, vos loisirs et organiser des 

moments agréables. Utilisez les installations 

sportives proposées par l'hôtel (piscine, spa, 

sa lle de sport, tennis, etc.). De même, profitez 

de vos soirées pour visiter votre ville de des­

tination et t irer profit de ses charmes tou ris­

tiques et gastronomiques. 
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En résumé 
Pour atténuer le stress naturel lié aux 

voyages d'affaires, préparez-vous bien à 
l'avance pour ne pas être pris au dépourvu. 

Anticiper chaque étape de votre voyage 

et les problèmes éventuels qui pourraient 

survenir vous aidera à gagner en sérénité. 

Organisez-vous pour pouvoir travailler 

tranquillement sur place et profitez de 

moments de détente particuliers. 

Fiches reliées 
Fiche n° 13: «Comment ne plus être en 

retard à mes rendez-vous?» 

Fiche n° 70 : «Comment conserver une 

activité physique au bureau?» 

Fiche n° 71 : «Comment rendre mon 

environnement de travail 

moins stressant?» 
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Comment m'organiser 
au mieux lorsque je dois 
travailler à la maison? 

C ette quest ion se pose quand : 

./ vous apportez so uvent du t ravail à la maison; 

./ vous cra ignez que le travail n'empiète t rop sur vot re vie pe rsonne lle. 

Respectez les espaces et Ajustez la quantité de travail que 

3. les horaires de la famille Comment 
m'organiser au 

mieux lorsque je 
dois travailler à la 

maison? 

1. vous pouvez apporter chez vous 

Déterminez la nature du travail 
2. que vous pouvez faire chez vous 

Apporter du travail à la mai5on, l'est ajouter de.s wntraintes à un travail 
qui e.st déjà urgent. u la doit donl être. fait de manière raisonnée.. 

Ajustez la quantité de travail que 
vous pouvez apporter chez vous 

Si votre foyer n'est pas vot re bu reau, il est 

logique qu'il soit moins adapté au travai l. Dès 

lors, vous ne pourrez pas aller aussi vite ni 

fa ire auss i b ien que ce à q uoi vous êtes habi­

t ué au se in de votre entreprise. Un rapport qui 

vous prendrait tro is heures au trava il vous en 

prendra forcément p lus chez vous, car : 

./ vous y êtes moins bien équipé et moins 

b ien entouré; 

./ vous avez d'autres choses à y faire (tâches 

ménagères, s'occuper des enfants, de 

votre anima l de compagnie, etc.) ; 

./ vous y êtes p lus faci lement dérangé. 

Lorsque vous apportez du trava il chez vous, 

prenez en compte toutes ces contrai ntes 

pour ajuster la q uant it é de t ravai l q ue vous 

pourrez accomplir. Les soirées sont toujou rs 

p lus cou rtes que ce que nous pensons et il 

en va de même des week-ends. Par ai lleurs, 

pensez à votre propre rythme : préférez-vous 

t ravai ller le soir, quitte à vous coucher tard ou 

préférez-vous vous lever tôt? 

Déterminez la nature du travail 
que vous pouvez faire chez vous 

Les tâches faci les à exécuter au bureau ne 

sont pas toutes adapt ées au trava il à la mai­

son. Privi légiez toujours celles q ui: 

./ ne demandent pas tro p de papier à 
transporter ; 

./ ne nécessitent pas de matérie l spécifique; 

./ peuvent être accomplies seu l, sans aide 

ext érieure. 

Préférez toujours une succession de petits tra­

vaux, faci les à interrompre et à reprendre, p lus 

adaptés au ryt hme haché de la vie fam ilia le. 

Respectez les espaces et les 
horaires de la famille 

Choisissez de fai re chez vous le t ravai l qui cau­

sera le moins d 'envahissement et de nuisance 

sonore. Plus vous vous montrerez discret, 

moins votre entourage en souffri ra. Adaptez­

vous au rythme fam ilia l sans que le travai l que 

vous apportez ne devie nne le problème de 

Lutter contre le stress au bureau 301 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>­
Q_ 
0 
u 

tout le monde. Vous devez travail ler ce soir, 

certes, mais dans ce cas, adoptez la straté­

gie « PV SPV » («pas de vague, surtout pas de 

En résumé 
li est toujours moins facile de travailler 

chez soi qu'au bureau lorsqu 'on n'y est pas 

habitué. 

Prenez garde à la quantité de travail que 

vous apportez chez vous, ne soyez pas trop 

optimiste et gardez en mémoire tout ce 

que vous aurez à faire en termes de tâches 

familiales ou ménagères. 

Adaptez la nature du travail à faire pour ne 

pas vous retrouver dans une impasse. 

Soyez le plus discret possible pour que ce 

travail reste votre problème et n'ait pas 

d'impact négatif sur toute la famille. 

vague»). Montrez-vous discret, conciliant et 

attentif aux demandes de votre entourage. 

Fiches reliées 
!=iche n° 2 : «Co mment améliorer la gestio n 

de mon t emps? » 

!=i che n° 9: « ~st-il souhaitable de faire 

plusieurs choses en même 

temps? » 
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Comment me défendre 
contre le harcèlement? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ vous souffrez du comportement d'un co llègue o u d'un supérieu r h iéra rchiq ue; 

./ vous pensez que votre si t uat io n entre dans le cas juridiq ue du harcè lement. 

Le dialogue pour 
2.a. dénouer la situat ion 

Vér ifiez bien que votre 
situat ion correspond à 
la définition juridique 

Ce qu'est le 
l.a. harcèlement moral 

Le conseil pour connaître 
2.b. vos droits et possibilités 

L'act ion en just ice pour 
2.c. obtenir réparat ion 

Comment vous 
défendre si vous 
êtes victime de 

2. harcèlement 
Comment me 

défendre 
cont re le 

harcèlement ? 

1. du harcèlement Ce qu'est le 
l .b. harcèlement sexuel 

Le harlè.\ement ent une f>ituation grave, à laquelle il e'f. if>te clef> ré.ponnef> /\ttention toutefoif> 
à bien vé.rifier le ladre juridique où vouf> voun trouvez.. 

Vérifiez bien que votre situation 
correspond à la définition 
juridique du harcèlement 

Pour permettre aux sa lariés de se défendre, le 

légis lateur a délimité précisément les contou rs 

de la notion de harcè lement. Deux co mporte­

ments sont répréhensi b les : le harcèlement 

moral et le harcèlement sexuel. 

~n !=rance, 15 % des sa lar iés estiment subir des 

comportements hosti les dans le cadre de leur 

t ravai l. 8% d es femmes et 7% des hommes 

déclarent avo ir sub i un harcè lement moral14
• 

Ce qu'est le harcèlement moral 

Définition: harcèlement moral 
L'article L. 1152-1 du Code du trava il dispose 

qu'« aucun salarié ne do it sub ir les agissements 

répétés de harcè lement moral qui ont 

pour objet ou pour effet une dégradation 

de ses conditions de travail susceptible de 

porter atteinte à ses droits et à sa dignité, 
d'altérer sa santé physique ou mentale ou de 

compromettre son avenir professionnel». 

14 .. Source: enquête européenne sur les conditions d e t ravail. 2005. 

Po ur que la sit uat ion dont vous souffrez soit 

q ualifiée de ha rcè lement moral, il faut donc 

q ue : 

-+ Vous soyez la cib le d'agissements répé­

tés . Un acte iso lé, même très agressif ou 

défend u pa r la loi, ne constit ue pas un 

harcè lement. 

-+ Les comportements que vous subissez 

so ient susceptib les de porter atte inte à 
vos droi ts, à votre d ignité ou à vot re santé. 

Il est à noter que cette fo rmule sign ifie 

que c'est le comportement q ui est répré­

hensib le, sans considération du fai t que 

l'auteu r ait atteint son objectif ou no n. 

Ce qu'est le harcèlement sexuel 

Définition : harcèlement 
sexuel 
L'article L. 1153-1 du Code du travai l dispose 

que «les agissements de harcè lement de toute 

personne dans le but d'obtenir des faveurs de 

nature sexuel le à son profit ou au profit d'un 

tiers sont interdits». 

Lutter contre le stress au bureau 303 
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Comment vous défendre si vous 
êtes victime de harcèlement 

Vot re défense doit s'organiser autour de trois 

types d'actions. 

Dialogue 

Conseils 
Action en 

justice 

Ler, troir, a'!-ef> de la défenr,e lOntre le haràlement 

Le dialogue pour dénouer la situation 

Dès que des agissements qu i vous paraissent 

vraiment suspects sont perpétrés, engager 

un triple dia logue vous permettra de vous 

protéger. 

C.herl.hez. une élOute e~terne 

Parler de cette situation à votre famille, à 
vot re médecin, à votre thérapeute, etc., vous 

permettra de verba liser votre douleur et de 

purger vos sent iment s négatifs. 

l'roté.9ez.-vouf> en interne 
[;:xposer votre situation ou vos craintes à votre 

hiérarchie ou aux représentants du personn el 

facilitera la recherche d'une so lution et votre 

protection. 

Affrontez. \a perf>onne en l.aUf>e 
[;:nfin, le d ialogue franc avec la personne que 

vous incriminez clarifiera parfois la situation et 

lui montrera que vous n'êtes pas dupe de ses 

agissements. 

Le conseil pour connaître vos droits 
et possibilités 

Plus ieu rs personnes peuvent vous donner 

des consei ls précieux dans ces situations t rès 

délicates : 

./ les avocats spécialisés en droit du t ravail; 

./ les assoc iations de défense des victimes 

de harcèlement; 

./ les syndicats; 

./ la Direction départementa le du t ravai l, de 

l'emploi et de la fo rmation professionnelle 

(DDT[;:f= P) et l'inspection du travai l. 

L'action en justice pour obtenir 
réparation 

' A savoir 
Votre employeur doit prendre toutes les 
dispositions nécessaires pour prévenir 

les comportements constitutifs de 
harcèlement. Le règlement intérieur de 

l'entreprise doit faire état de l'interdiction 
de ces pratiques. 

Après avoir réun i des preuves et des témoi­

gnages, vous pouvez port er p lainte auprès du 

procureur de la République. 

Il est important de noter que le Code du tra ­

vail p rotège les collègues à qui vous deman­

deriez de témoigner en vot re faveur (article 

L. 1152-2) : «Aucun salarié ne doit subir de tels 
agissements, ni être sanctionné pour e n avoir 
témoigné ou les avoir relatés.» 

Attention toutefois, porter une accusa t ion de 

harcèlement constitue un acte grave. Vous ne 

devez donc pas le fai re à la légère sous peine 

d'être, à votre tour, poursuivi en diffamation ou 

pour dénonciation calomnieuse. Prenez garde 

à constituer un dossier solide et composé de 

preuves factuel les. 

Fiche reliée 
Fiche n° 56 : «Comment agir avec 

éthique ?» 

304 Fiche n°75: Comment me défendre contre le harcèlement? 
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Chapitre 1 
---------. 

Chercher et trouver 
un nouveau poste 
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Comment identifier et 
saisir les opportunités 
pour changer de poste? 

C ette question se pose qua nd : 

./ vous souhaitez changer de poste : 

./ des opportunités existent en interne et à l'externe, mais sont diffi ci les à identifier. 

Identifier et saisir 
les opportunités 

Renseignez-vous su r les 
l.a. offres publiée s par les RH 2.a. Restez à l'écoute du marché 

2.b. Soyez visible sur Internet 

Répondez à une annonce 
2.c. de temps en temps 

Identifier et saisir 
le s opportunités Comment identifier 1. en interne Renseignez-vous directement 

l.b. auprès des inte rlocuteurs RH 2. en externe et saisir les 
opportunités pour 
changer de poste ? 

Identifier et 5ai5ir \e5 opportunitfo demande de la méthode et un inve5ti55ement perMnne\. 
Le5 5traté9ie5 à déplo'{er fieront différente5 5e\on qu'il 5'a9it de \'interne ou de \'n terne. 

Parole de pro 
Marie Laborda, responsable des 
compétences : « ftre efficace, c'est aussi 
être motivé. Il vous faut donc créer les 
conditions de votre propre motivation, 
qui passe par l'intérêt de votre métier. Or, 
l'habitude gagne le quotidien professionnel 
et pour réamorcer l'envie, il faut changer et 
ne pas avoir peur de ses possibilités. Pour 
évoluer, il faut se mettre en condition de 
saisir des opportunités. Cela se prépare ... 
Intéressez-vous aux événements dans 
l'entreprise et dans les autres services. 
Formez-vous toujours et encore pour 
vous adapter, mais aussi conforter vos 
acquis, les actualiser, vous remettre en 
question pour avancer. Bougez, changez 
de service, de collègues, de process, 
etc., et vous développerez vos capacités 
comportementales ... » 

ldentif ier et saisir les opportunités 
en interne 

Bien souvent. la principa le difficulté de la 

recherche d'un nouveau poste en interne, au 

sein de votre entreprise, repose sur la néces­

saire d iscrétion. ~n effet , si vous annoncez 

haut et fo rt q ue vous souhaitez évo luer, mais 

que vous n'y arr ivez pas, vous risquez de géné­

rer autour de vous des sent iments négatifs : 

-+ Méfiance:« Si c'est vrai qu'il veu t partir, il 
ne fera plus son boulot correctement.» 

-+ Colère : «Alors comme ça, notre travail (ou 
service) n'est p lus assez bon pour lui?» 

-+ Angoisse : «Peut-ê tre sait-il de s choses sur 
l'avenir du service que nous ignorons?» 

-+ Pert e de créd ibi li té : «Malgré to us se s 
efforts, personne ne ve ut de lui, il n'est 
peut-être pas si bon que ça apres tout?» 

Dès lors, il faut savo ir se mont rer proactif tout 

en restant discret. Pour ce la, le meilleu r inter­

locut eur est souvent le départ ement des Rf.i. 

308 Fiche n° 76: Comment identifier et saisir les opportunités pour changer de poste? 
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Renseignez-vous sur les offres 
publiées par les RH 

Si vous travaillez dans une grande entreprise, 

voire un grand groupe, les Rf-j publient cer­

tainement une liste des postes à pourvoir en 

interne. Cela peut se faire par voie d'affichage, 

par le magazine de communication interne ou 

par !'Intranet. Une fois l'annonce identifiée, 

voici ce que je vous propose de fa ire. 

-+ Identifiez toutes les personnes qui peu-

vent vous renseigner sur ce poste : 

./ cel le qui a passé l'annonce; 

./ cel le qui quitte le poste; 

./ son supérieur hiérarchique. 

-+ Demandez à les rencontrer pour vous 

renseigner sur le poste. Précisez que votre 

décision de postuler n'est pas encore prise 

et qu'il ne s'agit pas, pour l'instant, d'un 

entretien d'embauche, mais d'une discus­

sion informelle sur le périmètre précis de 

l'offre. 

-+ Préparez une liste d e questions à poser. 

Voici quelques exemples : 

./ quels sont les o bj ectifs liés à ce poste ? 

./ quelles sont les compétences et l'expé­

rie nce requises ? 

./ quelles sont les contraintes et les difficul­

tés liées à ce poste? 

./ quelles sont les différences avec le poste 

que vous occupez actuellement? 

-+ Parlez-en à votre propre respo nsable Rf-j 

et envisagez, avec lui, la possibilité de 

postu ler officie llement. 

-+ Prenez consei l auprès de votre supérieur 

hiérarchique pour prendre la tempéra ­

ture quant à un éventue l départ de votre 

côté : y est-il favorable 7 A-t-il la possibi ­

lité de vous laisser partir ou va-t-il vous 

co ntraindre à rester et vous mettre des 

bâtons dans les roues ? Précisez-lui que 

vous avez tenu à venir le voir très tôt dans 

votre processus de choix pour qu'il n'ait 

pas l'impression que vous avez vou lu le 

court-circuiter. 

-+ Postulez si tous les feux sont au vert. 

Astuce 
Il se peut parfois qu'une entreprise n'ayant 

pas réussi à pourvoir un poste en interne 

passe une annonce publique (Pôle emploi, 

APEC, sites Internet, presse, etc.). Soyez 

vigilant et restez en alerte par rapport à ces 
canaux d'information, ils vous permettront 

peut-être de réaliser le changement de 
poste qui vous convient. Bien souvent, le 

nom de l'entreprise n'est pas mentionné 

dans l'annonce, mais quelques indices 

vous permettront de savoir si l'annonce 

concerne bien votre entreprise : 

• descriptif de l'entreprise; 

• descriptif du poste à pourvoir; 

• région ou localité; 
• contraintes éventuelles, etc. 

Renseignez-vous directement auprès 
des interlocuteurs RH 

Si vous travaill ez dans une entreprise p lus 

petite, il se peut que les postes à pourvoi r ne 

soient pas directement affichés. Dans ce cas, 

un entretien, même informel, avec un interlo­

cuteur Rf-j vous permettra de : 

-+ Vous renseigner en toute d iscrétion (préci­

sez-lu i que vo us ne souhaitez pas faire état 

d'une volonté d 'évolution au grand jour). 

-+ Vous faire identifier par lui comme can­

didat potentiel. Ainsi, vous aurez plus de 

chances qu'i l pense à vous lorsqu'une 

opportunité se présentera. 

Astuce 
Parfois, il est plus facile de se renseigner 

sur les départs ou mouvements de 

personnes que sur les postes à pourvoir. 

Si vous savez que M. Durand sera 

remplacé par M. Dupond, cela signifie que 

potentiellement, le poste de ce dernier est 

vacant. 

Chercher et trouver un nouveau poste 309 
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Parole de pro 
Élisabeth Muller, consultante, Qualihorg 

Hommes et Organisation au Service du 
C lient : «Avant de changer de travail, il faut 
toujours rédiger un projet professionnel. 
Celui-ci doit être pensé sur le moyen terme 
et s'appuyer sur des compétences réelles 
et pour lesquelles il existe des réalisations 
concretes et vérifiables. De même, vous 
devrez y intégrer vos aspirations et vos 
envies.» 

ldentif ier et saisir les opportunités 
en externe 

Restez à l'écoute du marché 

La presse, Internet, les amis, etc., sont autant 

de sources d'informations sur d'éventuelles 

opportunités profess ionne lles. Déployez vos 

antennes pour vous renseigner, en douceur, 

sur les postes à pourvoir et les secteurs et les 

entreprises qui recrutent. 

Parole de pro 
Michel Ventura, P-DG, Ventura 
Consultants: «Avant de prendre un 
nouveau poste, il convient de savoir s'il va 
vous convenir. Pour cela, je vous conseille 
de rencontrer des personnes qui exercent 
déjà ce métier pour leur poser quelques 
questions: 
~ comment êtes-vous arrivé ce poste ? 
~ quelle satisfaction y trouvez-vous ? 
~ quels points délicats rencontrez-vous ? 
~ à quoi consacrez-vous l'essentiel de votre 

temps de travail? 
~ quelles sont les compétences 

nécessaires ?» 

Soyez visible sur internet 

Internet est un canal important de la recherche 

d'emploi. Bien souvent, ce sont les recruteurs 

qui vont aux candidats et non p lus l'inverse. Pour 

améliorer les chances que cela vous arrive, ren­

dez-vous visible sur les sites de réseaux sociaux 

professionnels. Il en existe de nombreux: ren ­

seignez-vous en surfant. Toutefois, en !=rance, 

trois réseaux sortent du lot : 

-+ Viadeo est incontournable si vous cher­

chez un poste en !=rance. 

-+ Linkedln et Xing (prononcez« crossing ») 
sont plus internationaux. 

Dans la mesure où ces sites offrent gratuite­

ment la possibilité de créer un profi l (sorte de 

CV), rien ne nous oblige à choisir. Toutefois, 

votre visib ilité sur ces réseaux sociaux passe 

aussi par votre participation aux forums et aux 

contacts que vous sollicitez. Je vous recom­

mande donc de vous focaliser sur un site pour 

commencer et de mesurer les retou rs, pour 

vous, de cette démarche avant d'y investir 

trop de temps. 

N'annoncez pas sur votre profil que vous 

recherchez des opportunités tant que ce n'est 

pas officiel dans votre entou rage profession­

nel. Quel effet cela aurait-il sur vos collègues 

ou votre manager s'il s l'apprenaient au détour 

d'un site Internet p lutôt que de votre propre 

voix? 

' A savoir 
~acebook n'est pas un réseau social 
professionnel. Il est inopportun de l'util iser 
comme tel dans la plupart des cas. Pire, 
on ne compte plus les mésaventures de 

candidats qui se sont vus refuser un poste 
ou un entretien à cause de citat ions ou de 

photos, glanées ici et là sur le site, par le 
recruteur. 

310 Fiche n° 76: Comment identifier et saisir les opportunités pour changer de poste? 
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Une autre excellente façon d'être visible 

sur Internet est de participer aux forums 

spécialisés : 

./ dans votre métier ou dans vos compé­

tences (par exemple forums de forma­

teurs ou de secrétaires, etc.); 

,/ dans votre secteur économique (par 

exemple forums professionnels sur le BTP, 

etc.). 

f=aites-y un tour de temps en temps; postez 

un message, répondez à une question, rendez 

un service, montrez ce que vous savez faire et 

l'étendue de votre expérience : un recruteur 

rôde certainement dans le coin ... 

En résumé 
En interne, les partenaires privilégiés 

de la recherche d 'opportunités sont les 

Ressources f-.lumaines. Lisez leurs annonces 

et contactez-les de temps en temps de 

façon informelle. 

En externe, vous ne pouvez pas vous passer 

d 'Internet pour lire les annonces qui vous 

concernent et pour être visible, via votre 

profil sur un réseau social professionnel ou 
votre présence dans les forums spécialisés. 

Répondez à une annonce de temps 
en temps 

Sais ir les opportunités, ce la signifie aussi 

avoir à répondre à une annonce de temps en 

temps, même si elle ne correspond pas tout 

à fait à l'emploi de vos rêves. Cela vous per­

mettra de: 

./ travai ller votre CV pour qu'i l soit toujours 

à JOUr; 

./ travai ller votre techn ique d'entretien; 

./ déterminer votre valeur sur le marché de 

l'emploi; 

./ vous faire identifier par les recruteurs 

de votre région pour un éventuel autre 

emploi, qui vous corresponde mieux. 

Fiches reliées 
l=iche n° 78 : «Comment cultiver mon 

réseau? » 

l=iche n° 79 : «Comment informer ma 

hiérarchie que je souhaite 

changer d e poste, sans 

prendre de risque ?» 
l=iche n° 84 : «C o mment se passent les 

bilans de compétences ? » 

Chercher et trouver un nouveau poste 311 
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Comment prendre des 
initiatives dans mon travail 
sans prendre de risque? 

Cette question se pose quand vous vou lez vous mettre en avant pour préparer un 

changement de poste ou une revalorisat ion de votre salaire. 

Soumettez vos idées et vos 
2. projets à votre hiérarchie 

Comment 
prendre des 

init iatives dans 
mon travail sans 

prendre de 
risque ? 

Soyez serviable 
1. et disponible 

Prêtez une orei lle at tentive et 
accordez un peu de t emps à tous 

l.a. ceux qui viennent vous consulter 

Renseignez-vous sur les 
projets des uns et des autres 

l.b. et proposez votre aide 

La pri5e d'initiative5 e5t une l apalité. valori5é.e dan5 de nombreu5e5 entrepri5e5. lertaine5 en font même un préalable à toute 
mobilité. vern le naut. Toute la diffiwlté. e5t de 5avoir 5e mettre en valeur 5an5 5e di5per5er ni prendre de ri5que. 

Soyez serviable et disponible 

Prêtez une oreille attentive et accordez 
un peu de temps à tous ceux qui 
viennent vous consulter 

Sachez toujours être attentif aux problématiques 

de vos collègues, soyez à l'écoute et de bon 

conseil. Ainsi, votre environnement professionnel 

viendra vous consu lter ce qui fera de vous : 

./ un nœud d'informations, vous aidant 

ainsi à identifier les opportunités de vous 

mettre en avant ; 

./ une personne en vue et reconnue pour 

son exper tise. 

Renseignez-vous sur les projets des 
uns et des autres et proposez votre 
aide 

Que ce so it de man ière formel le ou informel le, 

n'hésitez pas, dans la mesure d'une saine 

cu riosité, à vous renseigner sur les projets 

de l'entreprise sur lesquels vous n'intervenez 

pas. Si vous pouvez être uti le en quoi que ce 

so it , sans nuire à quiconque et sa ns que votre 

Parole de pro 
1-lubert Sauvageot, délégué, Comit é 
International de la Croix-Rouge : «Pour 
hien évoluer dans une structure, rien de tel 
que de rendre des services. Cela demande 
toujours des efforts, mais ils seront 
récompensés, un jour ou l'autre, par des 
ouvertures de portes.» 

propre travail en pâtisse, cette prise d'initiative 

sera, à coup sû r, valorisée. Attention toutefois 

à bien rester dans le cadre de votre d isponi ­

bilité et de vos compétences. Vous engager 

et ne pas pouvoir tenir vos promesses aura it 

des effets dévastateurs sur votre crédibilité . 

De même, sélectionnez soigneusement les 

actions que vous souhaitez mener, ne devenez 

pas l'hom me à tout faire vers qu i l'on se tourne 

dès q u'une surcharge de travai l se présente. 

Privilégiez les projets gra t ifiants qui vous assu­

reront une véritab le mise en lumière auprès 

de vos supéri eurs ou de vos clients internes. 

312 Fiche n° 77: Comment prendre des initiatives dans mon travail sans prendre de risque? 
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Soumettez vos idées et vos 
projets à votre hiérarchie 

Parole de pro 
Marie Laborda, responsable des 
compétences : « ftre responsable c'est 
avant tout vous responsabiliser dans votre 
action: votre poste est ce que vous voulez 
qu'il soit. Donc lorsque vous travaillez 
dans une équipe, il faut vous positionner 
en responsable de votre rôle. Comment? 
Il ne faut pas tout attendre des autres, 
mais être force de proposition. Il faut 
vous ouvrir aux autres et à l'extérieur 
pour trouver des idées, des solutions, des 
méthodes différentes, etc. Cela apporte un 
regard différent de celui de vos managers. 
Proposez!» 

~tre créatif. proposer des changements et des 

avancées est toujours valorisé par la hiérarchie 

si vous respectez quelques conditions : 

-+ Ne court-circuitez pas votre n + l qui pour­

rait penser que vous voulez prendre sa 

place ou que vous le trouvez incompétent. 

En résumé 
La prise d'initiatives est toujours valorisée 

dans les entreprises. 
Sachez vous montrer curieux et disponible. 

Cela vous permettra de vous greffer sur 

des projets où vous pourrez vous mettre 

en valeur. 

Sélectionnez vos initiatives pour ne pas 

vous faire déborder . 

Créativité et propositions qui vont de 

l'avant sont toujours valorisées dans les 

entreprises; n'hésitez pas à travailler et à 
présenter des projets nouveaux. 

-+ Travaillez vos projets en amont pour vous 

assu rer de leur faisabi lit é (temps, coût, 

moyens humains, délais, etc.) et de leur 

rentabilité (retour sur investissement, 

gains) avant de les présenter. 

-+ Décrivez votre projet dans un dossier 

st ructuré : 

.,/ les objectifs (spécifiques, mesu rab les, 

ambitieux, réalistes et inscrits dans le 

temps : «SMART», voir fiche n° 29) ; 

.,/ les forces, faiblesses, opportunités, 

menaces (matrice « SWOT », voir fiche 

n° 55); 
.,/ les moyens nécessaires ; 

.,/ les éta pes clés et les délais. 

-+ Prenez un rendez-vous formel pour pré­

senter et défendre votre projet. Lors de ce 

rendez-vous, rassurez votre hiérarchie sur 

le fait que vous pouvez prendre part à ce 

projet (voire le pi loter) sans que cela nuise 

à vot re trava il. 

-+ Ne vous vexez pas si votre projet n'est 

pas accepté ou mis en place et continuez 

à être créatif et à proposer de nouvelles 

idées, en tenant compte du feed -back 

qui vous a été fait lors de la présentation 

infructueuse. 

Fiches reliées 
Fiche n° 63 : «Comment contribuer à 

l'élan commercial de mon 

entreprise?» 

Fiche n° 79 : «Comment informer ma 

hiérarchie que je souhaite 

changer de poste, sans 

prendre de risque?» 
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Comment cultiver 
mon réseau? 

Cette question se pose quand vous voulez changer de poste au sein de la même 

entreprise ou à l'extérieur. 

Soyez visible sur les réseaux 
2.a. sociaux professionnels 

Faites-vous connaître des 
2.b. cabinets de recrutement 

Gardez contact avec vos 
2.c. anciens collègues 

Gardez le contact avec les 
anciens de votre école ou de 

2.d. votre faculté, lycée ou collège 

Soignez votre réseau externe 
pour profiter des opportunités 

Comment 
cultiver mon 

réseau? 

Soignez votre réseau 
interne pour progresser 

1. dans votre entreprise 
2. en dehors de votre entreprise 

Inscrivez-vous dans les 
2.e. associations professionnelles 

Sollicitez vos amis avec la 
2.f. technique du « fruit mOr » 

?réparer un à1an9ement de poste. l'est avant tout ident ifier les bonnes opportun ités. four Gela. il vous faut être au Gentre de 

deu~ réseau~ : interne et e~terne. Des tuhniques et wnseils permettent de développer effiGaGement vos réseau~. 

Soignez votre réseau interne pour 
progresser dans votre entreprise 

Soigner votre réseau interne, cela sign ifie vous 

faire connaître et reconnaître des personnes 

de votre entreprise avec qui vous ne travai llez 

pas. Pour cela, vous pouvez travailler sur cinq 

axes regroupés dans la «pyramide du réseau ­

tage interne». 

-+ Investissez-vous dans les p rojets trans­

verses à plusieurs services. Cela vous 

permettra de rencontrer d 'autres per­

sonnes, de trava il ler avec et de vous en 

fai re apprécie r. 

-+ Prenez des initiatives personnel les (voir 

fiche n° 77). 
-+ Bril lez dans les opérations de« team buil­

ding» et d'« incentive». Répondez présent, 

montrez-vous dynamique, sympathique, 

sérieux, décontracté et impliqué. D'une 

manière générale, part icipez autant que 

314 Fiche n° 78: Comment cult iver mon réseau ? 

/\ 
Communiquez sur vos défis 

Communiquez en interne 

Brillez en team building 

F 

Prenez des initiatives 

Investissez-vous dans les 
projets transverses 

La Piramide du « réseauta9e " interne 

l 

possible à l'organisation des grands évé­

nements de l'entreprise: c'est le meilleur 

moyen d'être en relation avec tous les 

invités. 

-+ Mettez-vous à la disposition des outils 

d e communication interne. Ident ifiez 

les publications internes (magazines, 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>-
0. 
0 u 

Intranet, newsletters, etc.) et leurs rédac­

teurs (internes ou agence extérieure). 

Contactez-les pour vous mettre à leur 

dispos ition pour une interview, un témoi­

gnage, un retour d'expérience, etc. 

-+ Communiquez, sans vous vanter, sur vos 

défis actuels et futurs ainsi que sur vos réus­

sites. Mesurez bien vos p ropos et adaptez­

les à votre auditoire pour ne pas lasser ni 

passer pour ce que vous n'êtes pas. 

Soignez votre réseau externe 
pour profiter des opportunités en 
dehors de votre entreprise 

~tre en contact avec de nombreuses per­

sonnes permet d'augmenter ses chances de 

connaître les opportunités professionnelles 

intéressantes. Le développement de votre 

réseau passe pa r les six axes suivants. 

Amis 

Associations 
professionnelles 

Réseaux sociaux 
« pro» 

_________ ,,,. 
Réseau 

externe 

Anciens d'école 

Cabinets de 
recrutement 

Le.5 (p aie.5 pour « rfoe.aute.r" en e.ite.rne. 

Soyez visible sur les réseaux sociaux 
professionnels 

Viadeo, Linkedln, Xing, etc., pour ne citer 

qu'eux, sont des mines d'or pour qui cherche 

un emploi. Des milliers d'annonces de postes 

y circulent et des millions de personnes y sont 

en relation et échangent à ce sujet. Y être bien 

visib le est la quasi garant ie que l'on pensera 

à vous si une opportunité se présente. Pour 

cela, il suffit de remplir quelques conditions: 

-+ Tenez votre profil à j our et décrivez 

précisément quel type d'emplo i vous 

cherchez. 

-+ Participez aux forums, répondez aux 

questions posées, faites connaître votre 

expertise professionnelle. 

-+ Pa rticipez aux événements« live» et en 

ligne organisés par les membres de votre 

réseau. 

-+ Gardez en tête que pour pouvoir profiter 

de votre réseau, il fa ut d'abord savoir don­

ner à son réseau . 

Faites-vous connaître des cabinets de 
recrutement 

De p lus en p lus d'entreprises externa lisent 

une partie de leu r processus de recrutement 

à des cabinets spécialisés. Intégrer la base 

de CV de ces organismes permet, à coup 

sûr, de se voir proposer des opportunités 

professionnel les. 

-+ Renseignez-vous sur les cabinets présents 

dans votre région (Pages Jaunes, Internet, 

etc.). 

-+ Renseignez-vous sur les cabinets nationaux 

spécialisés dans votre secteur ou dans 

votre métier. 

-+ Contactez-les par téléphone ou par e-mai l 

selon leurs préférences, puis envoyez-leur 

un CV à jour. 

-+ Relancez-les de temps en temps pour 

qu'ils vous ga rdent en mémoire et 

pensent à vous dès qu'une opportunité se 

présente. 

Gardez contact avec vos anciens 
collègues 

Si vous avez déjà changé d'entreprise, gar­

dez ou reprenez contact avec vos anciens 

collègues, surtout ceux de la Direction des 

Ressources f.i umaines. Certains ont probable­

ment, comme vous, changé d'entreprise et il y 

a peut-être une exce ll ente opportunité pour 

vous là-bas. 

Chercher et trouver un nouveau poste 315 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>­
Q_ 
0 
u 

Gardez le contact avec les anciens de 
votre école ou de votre faculté, lycée 
ou collège 

Des réseaux sociaux personnels comme 

f=acebook ou Copains d'avant permettent 

faci lement de retrouver d'anciennes connais­

sances. Consultez-les pour ret rouver les per­

sonnes que vous appréc iiez il y a quelque 

temps de cela. Là encore, des opportunités 

intéressantes se cachent peut-être dans leu r 

entreprise? 

De même, les grandes écoles, les universités 

et de plus en p lus de formations ont structuré 

leur réseau d'«anciens». In tégrez les associa­

tions des formations que vous avez suivies 

pour rester en contact avec des personnes 

qui ont un a priori favorable sur vous, puisque 

vous avez fait les mêmes études. 

inscrivez-vous dans les associations 
professionnelles 

Tous les secteurs économiques, tous les 

métiers ont leurs associat ions profession­

nelles, loca les, régiona les, voire nationa les. 

Ces associations ont. entre autres objec­

tifs, celu i de favoriser la mobi lité de leurs 

membres. ~li es font c ircu ler des annonces et 

organisent des ate liers et tables rondes su r le 

thème de l'emploi . 

Sollicitez vos amis avec la technique 
du «fruit mûr » 

C ette technique permet d e mettre vos amis à 

contribution sur votre projet de changement 

de poste, d'une manière tout à fait douce et 

indolore . 

-+ f=a ites la li ste de t rois amis à qui vous 

pouvez parle r de votre demande en toute 

simplicité, même si vous savez qu'i ls n'ont 

pas de poste à vous offrir. Prenez rendez­

vous pour leur présenter votre projet. 

316 Fiche n° 78 : Comment cultiver mon réseau ? 
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La tuhni°'ue du fruit mûr - étape 1 

-+ Lors du rendez-vous, présentez-leur votre 

projet de changement de poste et ce que 

vous cherchez en leur préc isa nt bien, et 

c'est très important. que vous savez qu'ils 

n'ont pas de poste à vous proposer ou 

d'opportu nité à vous présenter, mais que 

vous ne les sollicitez pas pour cela. D ites­

leur que votre sollicitation n'a pour but 

que de voir, avec eux, s'i l y aurait dans leur 

entourage immédiat trois personnes avec 

lesquelles ils pourraient vous obtenir un 

rendez-vous et à qui vous pourriez parler 

de votre projet. Comme vous ne leur 

d emandez rien d'autre que trois contacts 

et que tout le monde a au moins trois 

contacts, la démarche est assez simple et 

ne les engage à rien. 

f::\ 
\:::Y 

f::\ 
\:::Y f::\ • f::\ 
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La tuhni°'ue du fruit mûr - étape 2. 
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-+ Allez voir tous ces contacts et répétez la 

même opération. La force de ce système 

est que vous ne demandez rien d'autre 

que la poss ib ilité de présenter votre projet 

de changement de poste ou d'emploi. 

Vous ne vendez rien, ne demandez pas 

de trava il. Vous demandez juste à l'u n de 

vos contacts la possibilité de parler t rente 

minutes à l'un de ses contacts et ainsi de 

suite. 

-+ Très vite, vous vous apercevrez que vous 

avez présenté votre projet à une multi ­

tude de personnes. À un moment ou à 
un autre, l'une de ces personnes vous 

répondra que juste ment. elle cherche 

quelqu'un comme vous 1 L'opportunité 

tombera à vos pieds comme un fruit mû r 

tombe de l'arbre, d'où le nom de cette 

technique. 

En résumé 
Cinq axes permettent de développer votre 
réseau interne : 

> les projets transverses; 
> les initiatives personnelles; 

> les grands événements de l'entreprise, 
les « team buildings» et les séminaires 

d'« incentive»; 
> les outils de communication interne; 

> la communication de vos défis et 
réussites. 

Six axes permettent de développer votre 

réseau externe : 

> les réseaux sociaux professionnels; 

> les cabinets de recrutement; 

> vos anciens collègues; 

> les anciens des écoles et formations par 

lesquelles vous êtes passé; 

> les associations professionnelles; 

> les amis et la technique du «fruit mûr». 

Cette techn ique offre deux avantages : 

-+ Les sol licitations que vous faites sont très 

légères et donc peu implicantes pour les 

personnes contactées. ~n fait, vous ne leu r 

demandez rien directement, si ce n'est de 

vous mettre en relation avec tro is de leurs 

contacts. 

-+ Lorsque le fru it mûr tombe, c'est l'oppor­

tunité qui vient à vous et non vous qui 

êtes en demande; vous renversez ainsi le 

pouvoir de négociat ion. 

La technique du fruit mûr augmente de façon 

exponentielle le nombre de vos contacts et cela 

se fait d'autant p lus naturellement que vous n'avez 

rien à leur «vendre» directement. Officiellement, 

vous ne sollicitez leur temps que pour prendre 

leur avis ou leur demandez de vous présenter 

des personnes potentiellement intéressées. 

Fiches reliées 
Fiche n° 57 : «Comment donner sans me 

fai re déborder?» 

Fiche n° 58 : «Comment adapter mon 
relationnel à mes différents 

interlocute urs?» 

Fiche n° 76 : «Comment identifier et saisir 

les opportunités pour changer 

de poste?» 

Chercher et trouver un nouveau poste 317 
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Comment informer ma 
hiérarchie que je souhaite 
changer de poste, sans 
prendre de risque? 

Cette question se pose quand : 

./ vous souhaitez changer de poste; 

./ vous avez besoin de l'aval ou de l'appui d e votre h iérarch ie ; 

./ vous ne voulez pas dégrader la relation avec vo tre hiérarchie et vos collègues. 

4. Comment le faire savoir? 

3. Que faire savoir ? 

Comment informer 
ma hiérarchie que je 
souhaite changer de 
poste, sans prendre 

1. À qui le faire savoir ? 

de risque? 2. Quand le faire savoir ? 

L'annonœ d'une volonté de àianger de po5te e5t toujour5 un moment délilat, lar elle e~po5e à une forme de 
di5tanle pri5e par 5on 5upérieur. Ce que vou5 allez. annonler, le moment et la manière vont faire beauwup 

dan5 la façon dont votre hiérarà1ie va perlevoir votre demande. 

À qui le faire savoir? 

Sauf cas exceptionnel, la bonne personne à 
qu i fai re savoir que vous souhaitez évo luer 

est votre supérieur hiérarchique direct. ~n 

parler à votre n + 2 directement serait inter­

prété com me une t entative de court-circui t er 

votre n + l, ce qui ne conviendra généra lement 

à personne. Toutefois, vous pouvez aussi déci ­

der d'en parler, sous le sceau de la confidenti­

alité, à votre responsable Rf.i qui sera, norma­

lement, de bon conseil. 

Quand le faire savoir? 
N'annoncez pas de décis ion ou de désir 

d'évoluer tant que votre p rojet n'est pas mûr. 

Identifiez une opportunité concrète et assu­

rez-vous qu'elle est à votre portée en termes 

de compétences, disponibi lités, moyens, etc. 

L'entret ien annuel d'évaluation peut aussi 

const ituer un excellent moment de faire une 

annonce formu lée sous forme de demande 

d'un bilan de compétences ou d'une formation. 

Dans ce dernie r cas, une préparation spéci ­

fique de l'ent retien est nécessaire : 

-+ f=aites l'inventaire de vos compétences. 

-+ f=aites l'inventaire des compétences néces-

saires au poste que vous visez. 

-+ Cherchez des formations qui vous permet­

traient de combler ces déficits. 

-+ Préparez un d iscours de présentation d e 

l'opportunité que vous avez identifiée et 

d e la formation que vous souhaitez pour 

accomplir votre changement professionnel. 

Que faire savoir? 
Lorsque vous vous sentez prêt à prendre la 

paro le sur le sujet, il est essentie l d'explique r, 

en premier lieu, là où vous en êtes de vos 

318 Fiche n° 79: Comment informer ma hiérarchie que je souhaite changer de poste, sans prendre de risque? 
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démarches. S'agit-il d'une idée ou d'un réel 

projet avec une suite concrète envisagée? 

~xpliquez la force de votre désir de change­

ment et ses raisons factuel les, sans vous excu­

ser ou vous justifier. 

Comment le faire savoir? 
-+ Commencez par un tou r d'horizon factue l 

d e votre situation actuel le : 

.! votre poste ; 

.! vos résultats; 

.! votre ancienneté; 

.! vos difficu ltés éventuelles. 

-+ Décrivez votre désir de changement : 

.! ce que vous voulez; 

.! ce que vous ne voulez plus; 

En résumé 
Soyez honnête dans votre démarche en 

annonçant exactement là où vous en êtes. 

Expliquez factuellement les raisons de 

votre désir de changement. 

Respectez la voie hiérarchique et ne court­

circuitez pas votre supérieur. 

Attendez qu'une opportunité concrète se 

présente avant de faire une annonce. 

.! les conséquences posit ives du 

changement; 

.! les conséquences négatives de l'absence 

de changement. 

-+ Demandez les réactions de votre 

interlocuteur: 

.! posez la question «Qu'en pensez-vous?»; 

.! écoutez attentivement la réponse sans 

interrompre l'interlocuteu r. 

-+ Questionnez pour cla r ifier sa position. 

-+ Répondez en expl iquant, mais sans vous 

justifier . 

-+ Négociez les conditions de votre départ: 

.! acceptez de fai re les concessions 

nécessaires; 

.! demandez et obtenez des contreparties à 
vos concessions. 

-+ Mettez en p lace un p lan d'action . 

-+ Concluez sur une note positive. 

Fiches reliées 
Fiche n° 76: «Comment identifier et saisir 

les opportunités pour changer 

de poste?» 

Fiche n° 77 : «Comment prendre des 

initiatives dans mon travail 

sans prendre de risque?» 

Fiche n° 84 : «Comment se passent les 

bilans de compétences?» 

Chercher et trouver un nouveau poste 319 
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Comment rédiger 
un CV attractif? 

Cette question se pose quand : 

./ vous cherchez un nouveau t ravai l ; 

./ vous êtes à l'écoute des opportu ni t és du marché d e l'emploi et voulez êt re tou­

jours prêt . 

Parlez de vous en 
4. tant que personne 

Complétez avec vos 

3. compétences transverses 

Comment rédiger 

un CV attractif? 

Annoncez vos compétences 
l. dès l'en-tête 

Décrivez votre parcours scolaire 
et professionnel dans le langage 

2. des compétences 

Votre CV ef>t une prome55e, faite. à votre. futur e.mplo'jeur GOmplétée. par lef> preuvef> que. vouf> 
pouve.z. tenir lette. promesse.. Là promesse. le. sont les GOmpéte.nle.& que. vous dite.& avoir; 

le.s preuve.& sont dans le. parGOurn qui vous a donné lef> GOmpéte.nle.s. 

Annoncez vos compétences dès 
l'en-tête 

tout des compétences, alors fa ites la liste de 

vos principales compétences d ès l'en-têt e du 

CV. Choisissez-les avec soin pour mettre en 

avant : Un CV, c'est un peu comme une p laquette 

commercia le ou une public ité : le recruteur 

doit t out de su ite savoi r ce que vous pouvez 

lui apporter. Ce q u'il recherche sont avant 

./ celles qui correspondent parfai tement au 

poste visé ; 

./ celles qui sont rares et que le recruteur 

ne trouvera pas part out; 

······························································································· ····························· . 

Exemple 

Commercial Grands-comptes 

Pas de m ise en avant des 

compétences, seulement du 
poste recherché. Ce CV est 

rédigé sous forme de demande 
et non pas d'offre. 

Motivé 
Sympathique 
Professionnel 

Plus que des compétences, le CV 

met en avant une posture, un état 
d'esprit. C'est assez générique et 
cela peut correspondre à ' importe 
quel poste. 

Trois ne.mples d'e.n- tête de CV 

320 Fiche n° 80: Comment rédiger un CV attractif ? 

Organisée 
Aisance Commerciale 

Fine négociatrice 

Véritable offre de compétences 

t echniques, rares, et directement 
liées au poste visé. La promesse 

est belle et attractive. Le reste du 
CV devra apporter les éléments de 
preuve. 
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./ cel les qui permettent d 'envisager, au-delà 

du poste v isé, une véritab le progression 

professionnelle future. 

La rédaction du CV est une épreuve de 

séduction. li faut savoir se mettre en avant, 

quitte à forcer un peu les traits positifs. 

Décrivez votre parcours dans le 
langage des compétences 

Si le recruteur s'intéresse à ce que vous avez 

fait, c'est pour en déduire ce que vous pour­

rez faire au sein de son entreprise. f=acilitez­

lui le travail en décrivant vos expériences 

professionnel les en termes non pas du travail 

accompli, mais des compétences mises en 

œuvre et acquises. Passez du «Ce que j'ai fait» 

au «ce que je sais fa ire». 

Bien souvent, les postulants ont tendance à 

décrire leur poste et toutes les tâches qui leur 

incombaient. C'est doublement pénalisant: 

-+ Votre recruteur, qui connaît son métier et 

le vôtre, sait parfaitement ce que le titre 

du poste veut dire en termes de travaux 

effectués : vous ne lui apprenez rien. 

-+ Si vous écrivez tout et donnez dans le 

CV toutes les informations, pourquoi le 

recruteur vous recevrait-il en ent retien? 

Au contraire, laissez une part de mystère, 

al léchez-le pou r lui donner envie de vous 

rencontrer. 

Dans cette partie du CV, il peut être tout à fait 

judicieux de donner des références d'anciens 

employeurs ou de supérieurs que le recruteur 

peut appeler avant de vous recevoir. 

Astuce 
Actualisez votre CV tous les six mois. 

Si dans cette période de temps, rien n'a 

changé pour vous, inquiétez-vous de votre 
évolution professionnelle: il est temps de 

faire quelque chose! 

Vos compétences transverses 

Les compétences transverses ne sont pas 

attachées à un métier, mais seront mobili­

sab les tout au long de votre carrière : 

./ les langues étrangères; 

./ la maîtrise de l'outil informatique; 

./ le permis B; 

./ l'aisance relationnelle; 

./ l'aisance rédactionne lle; 

./ l'esprit d'équipe; 

./ l'esprit de synthèse; 

./ la rapidité de travai l ; 

./ l'endurance, etc. 

Parlez de vous 
Le recruteur ne recherche pas qu'un lot de 

compétences; il veut connaître la personne 

pour savoir si vous pourrez vous intégrer au 

service, comprendre et adhérer aux valeurs de 

l'entreprise, vous y développer, etc. Pour cela, 

parlez de vous, de vos activités, de vos passions 

ou loisirs, de votre statut familia l, etc. Ici, il n'y a 

pas de bonne ou de mauvaise réponse. Soyez 

vous-même et parlez de ce que vous connais-
. . 

sez mieux que quiconque : vous. 

En résumé 
Un CV annonce bien haut les compétences 

que vous pouvez mettre au profit de votre 

futur employeur. 
La description du parcours ne sert qu'à 

prouver que vous maîtrisez tout es les 
compétences énoncées. 

Sachez montrer, sans toutefois en dire trop. 

Rédiger un CV, c'est dévoi ler sans lasser, 

séduire sans trahir. 

Fiches reliées 
!=iche n° 81 : «Comment rédiger une lettre 

d e motivat ion gagnante ? » 
!=iche n° 82 : «Comment préparer et réussir 

un entretien de recrutement?» 

Chercher et trouver un nouveau poste 32 1 
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Comment rédiger une lettre 
de motivation gagnante? 

Cette question se pose quand vous cherchez un nouveau t ravail en interne ou dans 

une aut re entreprise. 

Préparez-vous à 
écrire votre lettre 

Recherchez les informat ions 
1.a. relatives au poste 

1. de motivation 
1.b. Relisez votre CV 

3. Soignez la présentation 

Définissez un objectif 
1.c. pour vot re lettre 

Commencez en expliquant pourquoi 
votre choix s'est porté sur ce post e, 

2.a. dans cette entreprise 

Respectez une Détaillez la mission visée et faites le 

Comment 
rédiger une 

lettre de 
motivation 

gagnante? 
2. structure type 2.b. lien avec vos compétences 

Concluez par vot re motivation et 
2.c. une demande de rendez-vous 

llrire une lettre c:\e motivation wnvainlante e1>t un e'!-erl ile wc:\ifié qui c:\emanc:\e préparation et 1>trulture. 

Préparez-vous à écrire votre lettre canaux d e communication en cohérence. Ayez 

vot re CV sous les yeux lorsq ue vous écrirez 

La rédaction d'une lettre de motivation vot re lett re. Non pour en fai re un résumé, mais 

est compliquée et c'est aussi un moment po ur vous en 1nsp1rer. 

important de la recherche d 'un emploi. 

Voi là deux bonnes raisons pour se préparer Définissez un objectif pour votre lettre 
minutieusement. 

Recherchez les informations relatives 
au poste 

Puisq u'i l va vous fa llo ir exp liq uer en quoi vous 

êtes motivé pa r le secteur économique, l'en­

treprise et le poste, la première chose à faire 

est de bien vous renseigner sur ces t rois é lé­

ments. À ce stade, des recherches su r Internet 

suffisent amp lement. 

Relisez votre CV 

Puisque la lettre de mot ivat ion parl e de vous 

et qu'e lle est accom pagnée de vot re CV (et 

non l'i nverse), il est norma l de mettre ces d eux 

Votre lettre est la réponse à une offre de 

poste préc ise issue de l'entre prise, ou à votre 

initiative, d ans le cas d 'une cand idature spon­

tanée. À ce ti t re vous devez : 

./ faire une lettre di fférente pour chaque 

type de candidature ; 

./ lister les compétences que vous allez 

annoncer dans la lettre ; 

./ lister les raisons qui vous poussent à 

postuler; 

./ lister les éléments de compréhension que 

vous vou lez évoq uer concernant le poste, 

l'en t rep rise et le secteu r économique. 

Une fois ces éléments couchés sur le papier, il ne 

vous reste p lus qu'à les mettre dans le bon ordre. 
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Respectez une structure type 

La structure proposée ici tient en trois para­

graphes. ~ l ie offre l'avantage d'être d'abord 

tournée vers les préoccupations de l'interlo­

cuteur et de montrer votre intérêt et votre 

connaissance de ces enjeux. Quel que soit 

l'interlocuteu r à qui s'adresse votre lettre il 

sera toujours sensible à ces aspects. 

Expliquez pourquoi votre choix s'est 
porté sur ce poste 

Que cela soit une candidature spontanée ou 

non, commencez votre lettre en expliquant 

pourquoi vous postulez, ce qui vous a attiré. 

Décrivez : 

-+ Ce qui différencie ce secteur économique 

des autres et l'intérêt que vous y trouvez. 

Exemple 
«Je cherche à travailler dans le secteur de 
l'hôtellerie, car c'est pour moi le secteur qui 
fait le mieux apparaître les croisements 
entre les métiers de l'accueil, du commerce, 
de la gestion et de lëvénementiel. » 

-+ Les enjeux actue ls et futurs de cette 

entreprise et de la correspondance avec 

vos propres intérêts. 

Exemple 
« Depuis l'acquisition de l'entreprise 
Dupont, votre société, a vu ses e!fecltfs 
croître de 30 %. L'intégration et la 
formation de ces nouveaux personnels 
sont des défis posés au département des 
l<essources l-lumaù1es, que je voudrais 
relever avec vous.» 

-+ La nature du poste et du chal lenge pro­

posé et l'attrait que vous y trouvez. 

Exemple 
«Dans ce cadre, le poste d'assistant(e) 
de formation sera au centre des 
problématiques d'ti1tégration et de 
montées en compétence des nouveaux 
salariés. La recherche et la sélection des 
organismes de formation seront aussi une 
tâche clé de la réussite du projet. Ces deux 
aspects m'attirent particulierement etje me 
sens prêt(e) à relever ces défis avec vous.» 

· .... . ......................... . ....... .. ... . .. . .. . .... . . . 

Détaillez la mission visée et faites le 
lien avec vos compétences 

Reprenez, en le d éta il lant, tout ce que vous 

avez compris de la mission sur laquelle vous 

vous positionnez. f=aites le lien avec les com­

pétences qui sont annoncées dans votre CV. 

Exemple 
«Je postule pour un emploi de commercial 
sédentaire. Maîtrisant les techniques de 
prise de rendez-vous par téléphone, je suis 
directement opérationnel. Par ailleurs, 
maîtrisant l'environnement informatique, 
je suis à même de travailler en temps réel 
sur le fichier clients et de faire remonter 
les rendez-vous obtenus aux commerciaux 
terrati1. » 

Concluez par votre motivation et une 
demande de rendez-vous 

Terminez votre lettre par une phrase qui 

insiste sur votre grande motivation à vous voir 

confier cette mission particulière, au sein de 

cette entreprise particulière. Assurez votre 

correspondant de votre disponibil ité pour 

envisager cela avec lui, lors d'un entretien de 

présentation. 
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Soignez la présentation 

Aussi pertinente que puisse être votre lettre, 

une mauvaise présentation, syntaxe ou ortho­

graphe approximatives sont bien souvent des 

fautes rédhibitoires. Voici quelques conseils 

de forme : 

-+ N'oubliez pas de la signer. 

-+ ~crivez- la à la main, so ignez votre écriture. 

-+ Relisez-vous phrase par phrase, en com-

mençant par la fin, c'est le mei lleur moyen 

de repérer les fautes. f=aites-vous relire par 

quelqu'un d'autre. 

En résumé 
Le succès de votre lettre de motivation 

tient en deux mots : préparation et 

structure. 

La préparation consiste à : 
~ rechercher les informations relatives 

au poste, à l'entreprise et au secteur 

économique; 

~ relire votre CV; 

~ définir un objectif de communication 

pour votre lettre. 

La structure à utiliser est la suivante: 

~ pourquoi vous postulez; 

~ mission visée et compétences; 

~ motivation et demande de rendez-vous; 

~ mise en forme, style et relecture sont des 

facteurs clés de succès importants. 

Sans oublier une présentation sans faille. 

-+ ~vi tez les phrases trop longues et utilisez 

toute la richesse de la langue française 

pour éviter les répétit ions. 

-+ N'ut ilisez pas de formulat ion négative 

(Pardon, je voulais dire : utilisez des formu ­

lations positives). 

f-io rmis le fait qu'elle ne peut être manuscrite 

ni signée, la lettre de motivation envoyée par 

e-mai l répond aux mêmes exigences. 

Fiches reliées 
~iche n° 80 : «Comment réd iger un CV 

attractif?» 

~i che n° 82 : «Comment préparer et 

réussir un entretien de 

recrutement?» 
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Comment préparer 
et réussir un entretien 
de recrutement ? 

C ette quest ion se pose quand : 

./ vous cherchez un nouveau poste en interne ou à l'extérieur; 

./ vos démarches po ur changer de poste ont abouti à un e ntretien de rec rutement. 

Montrez-vous 

l. Préparez ce que vous allez dire 

Une poignée de main 
2.a. franche et ferme 

3.a. Convaincre par le discours convaincant Comment 
Préparez votre 
communication 

2.b. Un regard franc 

Convaincre par la 3. pendant l'entretien préparer et réussir 2.c. Un souri re de circonstance 

Réfléchissez à la manière 
2.d. dont vous allez vous asseoir 

3.b. communication non verbale un entretien 
2. non verbale 

de recrutement ? 

2.e. Préparez-vous à prendre des notes 

Réfléchissez à la manière 
2.f. dont vous allez vous habiller 

Que œ\a soit en interne ou en e'f.terne, les entretiens de rurutement sont souvent des tournants de larrière. Leur pré.paration 
est donl essentielle, du point de vue de votre diswurs wmme de lelui de votre wmportement. 

Préparez ce que vous allez dire 

Se rendre en en t retien d 'embauche sans 

aucune préparat ion est impensable. Le 

tab leau su ivant indique les étapes d 'un entre­

t ien de rec rutement et ce que vous devez p ré­

parer en termes de discours. 

' A savoir 
Quatre-v ingt-treize pour cent de l' impact 

de votre message vient du non verbal, 

contre 7% des mots que vous prononcez 

(verbal). Ne pas préparer sa communication 

non verbale, c'est laisser 93% de son 

pouvoir de persuasion dans l'inconnu'5 ! 

15. Albert Mehrabian, chercheur à l'université de C alifornie 
(UCLA). études menées en 1967. 

Préparez votre communication 
non verbale 

Votre communication non verba le parle pour 

vous et, tant q u'à faire, d o it êt re convaincante. 

Les po ints suiva nts sont à penser et répéter 

impérativement. 

Une poignée de main franche et 
ferme 

La poignée de main de début et de fi n d'en­

tretien est le seul contact physique que vous 

aurez avec votre recrut eur. La première arri­

vant tôt d ans l'entret ien, elle servira de repère 

à ce dernier pour se faire une idée sur vous : 

.. Une poignée de main molle vous fera pas-

ser pou r quelqu'un de peu dynamique. 

.. Une poignée de main en retrait vous fera 

passer pour quelqu'un de peu affirmé, une 

personnali té faib le. 
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Étape 

Accueil et prise de 
contact 

Présentation du 
candidat 

Approfondissement 
du CV et de la 

lettre de motivation 

Mesure de la 

Déroulement 

Le recruteur vous fait entrer dans 
son bureau, se présente 
(éventuellement présente son 
service) et vous explique le 
déroulement prévu pour cet 
entretien. 

Le recruteur vous demande de 
vous présenter et de présenter 
votre parcours. 

Le recruteur pose des questions 
sur votre présentation en 
s'appuyant sur votre CV et votre 
lettre de motivation. Il peut soit le 
faire au fur et à mesure de votre 
présentation ou attendre la fin de 
celle-ci. 

Le discours que vous devez préparer 

- Pas grand-chose à préparer puisqu' ici, ce n'est pas vous qui 
parlez. 
- Révisez simplement vos formules de politesse pour saluer votre 
recruteur ainsi que toutes les personnes que vous croiserez dans 
les couloirs. 
- Prévoyez de demander à votre interlocuteur quelle durée il a 
prévu pour cet entretien. 
- Préparez une présentation courte et convaincante de votre 
parcours scolaire et professionnel. Évitez les détails inutiles. 
Soyez vendeur sans vous faire passer pour quelqu'un qui a tout 
fait et qui sait tout faire . 
- Répétez cette présentation autant de fois qu' il le faut pour être 
tout à fait à l'aise. Au besoin, filmez-vous et regardez-vous pour 
corriger les tics de langage, les phrases t rop longues et les 
attitudes incontrôlées. 

- Anticipez les principales questions et préparez des réponses 
convaincantes. Répétez-les pour ne pas hésiter avant de 
répondre et de paraître incertain. 
- Voici quelques exemples de questions : 
. Pourquoi avoir choisi ces études ? Que vous ont-elles apporté ? 
Avec le recul, quelles études auriez-vous préféré faire ? 
. Pourquoi avoir quitté votre dernier emploi ? Pourquoi vouloir 
changer ? Dans quelles conditions s'est effectué votre départ ? 
. Que retenez-vous de votre parcours ? 

Le recruteur pose des questions en - Renseignez-vous sur tous ces éléments et préparez un discours 
lien direct avec votre motivation qui montre: 
pour le secteur économique, . que vous les connaissez, que vous en mesurez aussi les 

motivation du candidat 
l'entreprise, le service, le poste, les contraintes ; 
enjeux, etc. . qu' ils vous intéressent et que vous souhaitez vous y investir. 

- Préparez un discours qui montre le niveau de compétences 
Mesure du niveau Le recruteur va chercher à savoir si dont vous avez fait preuve à votre précédent poste (ou pendant 

de compétence 
du candidat 

vous possédez les compétences vos études). 
requises pour ce poste. - Faites le lien entre les compét ences et vos réalisations 

concrèt es. 

- Préparez une liste de questions pertinentes sur : 

Présentation du poste 
Le recruteur fait une description 

. les enjeux futurs de l'entreprise ou du service ; 
du poste et de l'environnement de 
travail. . les raisons et les enjeux de ce recrutement ; 

Présentation de 
la rémunération 
et négociation 

éventuelle. 

Conclusion de 
l'entretien 

Le recruteur indique la 
rémunération prévue pour le 
poste, éventuellement, en fonction 
du profil du candidat. 

Le recruteur vous informe des 
étapes suivantes et des délais. 

-+ À l'inverse, une poignée de main franche, 

vo lontaire, q ui va de l'avant pour aller 

chercher la main d e l'inter locuteur, d onne 

une image positive, dy na mique et affirmée. 

-+ Attention tou tefois à ne pas exercer une 

pression trop fort e ou à trop seco uer le 

b ras de vot re inte rlocuteu r, surtout si c'est 

une femme. Dynamisme et délicatesse 

ne sont pas incompatibles. Comme pour 

condu ire une danse, il faut que l'on sache 

où vous allez et que le chemin soit agréable. 

. les objectifs du poste, les moyens attribués, les contraintes. 

- Déterminez à l'avance vos prétentions salariales pour ce poste. 
- Préparez des arguments pour les défendre (autres annonces, 
sa laire moyen à la sortie de vos études, etc. ). 

Sachez remercier le recruteur pour son temps et rassurez-le sur 
votre vif intérêt pour ce poste ainsi que sur le fa it que vous 
attendez de ses nouvelles dans les délais annoncés. 

Un regard franc 

Le regard est un aut re axe de t ravai l impor­

tant. ~ntraînez-vous à regarder vot re interlo­

cut eu r (occ idental) da ns les yeux, sans fui r ni 

au contraire le défi er ou le mett re mal à l'aise. 

Il faut qu 'il puisse lire en vous la franchise sans 

y interpréter un rapport de forces (co mme ce 

peut être le cas de deux boxeurs j uste avant 

un com bat). 
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Un sourire de circonstance 

Le sourire montre que vous êtes à l'aise et 

content de profiter d'une opportunité impor~ 

ta nte pour votre carrière. Attention toutefois 

aux deux p ièges à éviter : 

./ le sourire béat qui vous fera passer pou r 

un imbécile; 

./ le sourire forcé qui montrera tout le 

cont raire de ce que vous vou lez. 

Vous devez maîtriser le sourire p rofessionnel 

de circonstance. Celu i de la décontraction, de 

l'affirmation de soi, signe de la bonne relat ion 

que vous ent retenez avec vot re interlocuteur. 

Le plus simple consiste à s'entraîner devant un 

miroir pour ca librer l'intensité que vous devez 

y mettre. 

Réfléchissez à la manière dont vous 
allez vous asseoir 

La façon de s'asseoir montre beaucoup sur 

vous et sur votre état d'esprit du moment: 

-+ Trop en arrière et vous passerez pour trop 

détendu, d istant, dilettante. 

-+ De côté et on remettra en cause votre 

franch ise. 

-+ Les jambes croisées feront douter de 

votre implication et sérieux. 

Ré~échissez à une posture qui correspond à 

l'image que vous vou lez renvoyer et à vot re 

d iscours. Asseyez-vous devant un miroir et 

demandez-vous ce que l'on peut penser de 

vous. Corrigez votre posture jusqu'à obtenir 

ce lle qui renvoie l'image appropriée. 

Préparez-vous à prendre des notes 

Un candidat qui prend des notes, c'est un can ­

didat qui: 

./ écoute; 

./ s' intéresse, s'i mplique; 

./ sait se préparer et anticiper pu isqu'il est 

venu avec le matériel. 

Avant de partir pour l'entretien, prenez un 

cahier et un stylo (qui fonctionne, testez-le) ou 

crayon (mine t aillée). f=a it es sobre et efficace. 

Exemple 
J'ai fait passer il y a quelque temps un 
entretien d'embauche à un candidat qui, 

lorsque je lui ai proposé de s'installer, a 
pris deux minutes pour sortir de son sac 

une trousse d'écolier, une calculatrice, 

quatre feutres de quatre couleurs, un 

crayon, une gomme et une règle. Pendant 

tout l'entretien, je n'ai pas pu m'empêcher 

de le voir comme un écolier et non comme 

un candidat potentiel. 

Réfléchissez à la manière dont vous 
allez vous habiller 

La façon de s'hab iller pour un ent retien 

dépend de ce que vous savez de cette entre­

p r ise, de ce poste, du secteur économique. 

~lie dépend aussi de votre connaissance ou 

non du recruteur (cas d'un changement de 

post e en interne ou non par exemple). 

Pour les hommes, le port du costume et de 

la cravate s'impose généra lement pour les 

emplois de bureau. Le cho ix est donc à faire 

dans les cou leurs, la sobriété ou la créativi té 

des motifs et des coupes ... 

Pour les fem mes, ce la est p lus complexe. 

Tailleur ou pas, jupe ou pantalon, cheveux 

attachés ou non, quel maquillage, quel les 

chaussures, quels bijoux, etc.? Là encore, tout 

est dans le cont rô le de votre image. Pensez 

q ue la première imp ression que le recruteu r 

aura de vous viendra de là et qu'e lle teint era 

tout le reste de l'entretien . 

Autant que possible, renseignez-vous sur les us 

et coutumes de l'entreprise dans laquelle vous 

postu lez ou du secteur économique dans lequel 
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elle évolue. N'ayez pas peur de tomber dans les 

cl ichés (banque= cravate, commu nication =plus 

décontracté, etc.). Mieux vaut être dans le moule 

et dans le cliché qu'à côté de la plaque. 

Pour ce qui est des piercings et des tatouages, 

la réfiex ion la moins risquée consiste à dire 

que personne ne vous reprochera de ne pas 

en avoir, alors que quelques personnes pour­

raient encore vous reprocher d'en arborer. Le 

plus simple est donc de les en lever ou de les 

masquer avant l'entretien. Vous saurez, une 

fois entré dans l'entreprise, ce qu'il convient 

de faire au quotidien. 

Astuce 
Lorsque j'envoie un CV à une entreprise, 

j'essaie de faire en sorte que, du point 

de vue de la forme, il soit aussi «dans 

le moule». Je me renseigne, via le site 

Internet ou d'autres documents, sur la 

charte graphique de l'entreprise et adapte 

mon document en fonction. tv1on but n'est 

pas de copier la charte, mais simplement 

de m'en inspirer (police et couleurs par 

exemple), de sorte que mon CV ressemble 

déjà un peu à un document interne. L'idée 

que je veux transmettre au recruteur est 

la suivante : il est comme nous, il nous 

ressemble, il s'intégrera. 

Montrez-vous convaincant 

Une fois votre préparation terminée (aspects 

verbaux et non verbaux), vous pouvez serei­

nement vous présenter à l'entretien. Ici, tout 

reste à faire pour convaincre l' inte rlocuteur. 

Convaincre par le discours 

'Par\ez. d'une voi~ forte et assurée 
~cla i rcissez-vous la voix avant de prendre la 

parole, parlez suffisamment fort pour que 

votre inter locuteur n'ait pas d'effo rt à faire 

pour vous entendre. Pa rlez lentement , car un 

d ébit rapide trahit du stress. f=a ites d es pauses 

entre deux phrases pour penser à votre pro­

cha ine idée et pour laisser à l'interlocuteur le 

temps de prendre des notes. 

' A savoir 
En toute rigueur, le ton, le volume et le 

rythme de la voix ne font pas partie du 

verbal, mais plutôt du paraverbal. 

Dialoguez. vraiment 
Rien de pire qu'un postulant qui passe tout 

l'entretien à se vendre sans écouter le recru ­

teur, qui, de son côté, s'écoute parler, mais ne 

s'intéresse pas au candidat. L'entretien ne doit 

pas être une superpos ition de d eux monolo­

gues qui ne se croisent jamais, mais bien un 

d ia logue dans lequel : 

.. Les interlocuteurs s'écoutent vraiment, 

c'est-à-dire pratiquent l'écoute active (voir 

fich e n° 26). 

.. Les interlocuteurs s'intéressent l'un à 

l'autre et sont capab les de rebondir su r ce 

qu i a été dit pou r approfondir une idée ou 

une informat ion. 

Au fu r et à mesure de l'entretien, le postulant doit 

fai re en sorte que la confiance mutuelle, l'écoute, 

la bienvei llance et la complicité grandissent. Si 

bien qu'à la fin, on n'a plus l'impression d'être en 

présence d'un recruteur face à un candidat, mais 

de deux collègues qui discutent informellement. 

Si vous parvenez à ce niveau d'écoute et de dia­

logue, l'entretien est dans la poche. 

\2.ipondez. avec, honnêteté 
Ne t entez pas de passer pour ce lui qui sait 

tout et tout faire. Sachez dire que vous êtes 

incompétent dans un domaine, mais très dési ­

reux d'apprendre. Sachez avouer une lacune. 

D'un autre côté, ne fa ites pas preuve de trop 

d'humilité, vous êtes là pour vous vendre et 

valoriser vos expériences et vos compé­

tences. Sachez affirmer ce dont vous êtes sû r, 

de manière sereine mais sans arrogance. 
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l'osez. des questions pertinentes 
Attendez le bon moment pour poser vos ques­

tions. Une question pertinente, posée au bon 

moment de la conversation va lorise celu i qui 

la pose et montre son intérêt et sa motivation. 

Parole de pro 
Catheri ne Duval, consultante en 

organisation et conduite du changement: 

«Pendant un entretien de recrutement, il 
est très intéressant de pouvoir identifier des 
éléments de la culture d'entreprise dans 
laquelle vous postulez pour déterminer si 
elle vous conviendra ou pas. Cela implique 
dëtre au clair avec ce qui est important 
pour vous : vos valeurs, vos aspirations 
et également vos contre-valeurs, à savoir 
ce que vous n'accepterez jamais. C'est la 
comparaison entre la culture de l'entreprise 
el vos valeurs qui permettra de savoir si 
vous êtes en mesure de vous épanouir 
dans une entreprise ou un service. De 
même, votre premier déplacement dans 
les locaux doit être l'occasion de glaner 
des informations essentielles sur votre 
potentiel futur employeur. Par exemple, 
quels types de voitures sont sur le parking? 
üt-ce plutôt une entreprise aisée, qui 
paye bien ses salariés ou une entreprise 
pauvre, qui paye moins bien ses salariés? 
Il n'y a là aucun jugement de valeur, mais 
cela ti1dique que si la rémunération est 
une motivation très importante pour 
vous, vous saurez si l'entreprise est sur la 
même longueur d'ondes ou pas. Observez 
également lëtat des locaux ou le style 
vestimentaire des personnes que vous 
croisez. Les rituels sont un autre exemple. 
Vous rencontrez des personnes dans les 
couloirs : vous dit-on bonjour ou pas ? 
Les personnes se connaissent-elles et 
s'intéressent-elles aux autres? Ou les 
personnes sont-elles anonymes ? Observez 
aussi ce qui se passe lors de votre entretien 
de recrutement. Avez-vous le temps de 
poser des questions? Vous répond-on de 
façon claire ou bien élude-t-on certains 
sujets?» 

~01e.z. strulturé 
Développez vos explications et argumenta­

tions par étapes, sans revenir en arrière ni 

vous perdre dans les détai ls. Ceux-ci vous 

seront demandés par le recruteur au fur 

et à mesure, le cas échéant. N 'hésitez pas à 

demander à ce dernier son feed -back pour 

valider sa compréhension de votre discours. 

C.onle.ntre.z. -vous sur \es wmpéte.nle.s 
Ce que le recruteur recherche chez vous n'est 

pas un parcours ni même une expérience, 

mais des compétences. Parce que c'est cela 

dont il a besoin pour le poste. Tout votre dis­

cours doit être centré su r trois points: 

-+ Dire quelles compétences vous possédez 

et que vous pourrez mobiliser sur ce poste 

(fa ire rêver). 

-+ ~xpliquer d'où viennent ces compétences 

(prouver). 

-+ Dire quelles compétences vous ne pos­

séd ez pas mais que vous pouvez acquérir 

(rassurer). 

Tous les éléments de discours qui ne sont pas 

centrés sur les compétences servi ront très 

peu dans la décision du recruteur. 

Convaincre par la communication non 
verbale 

Vous servir de votre communication non ver­

ba le pour convaincre, c'est tout d'abord vous 

assurer qu'aucun message n'est envoyé par 

votre corps en dehors de votre contrôle, puis, 

dans un second temps, renforcer votre com­

munication par le jeu d'acteur pertinent. 

6.arde.z. votre. c.ommunic.ation non ve.rba\e. 
sous wntrô\e. 
Les entretiens sont souvent stressants. Dans 

ces moments-là, il est difficile de se contrô ler. 

Les recruteurs en profitent pour scruter les 

moindres signes non verbaux susceptib les 

d e leur dévoiler votre angoisse, votre stress, 

votre manque de recul. Voici les points de 

vigilance: 
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-+ ~vitez de jouer avec votre stylo ou de 

tapoter la table avec les doigts. 

-+ ~vitez de battre la mesure avec les pieds. 

-+ ~vitez de vous torti ller sur votre chaise, de 

vous avancer et de vous reculer sans cesse. 

-+ ~vitez de dire« heuuuu »à chaque début 

ou fin de phrase. 

-+ ~vitez de parler trop vite ou de respirer 

trop rapidement. 

-+ ~vitez de vous toucher l'avant-bras, la 

barbe, les cheveux, etc. Ce sont des signes 

de gêne. 

'boi9nez. votre jeu d' ac.teur 
Un entretien d'embauche est une épreuve de 

conviction et dans ces moments-là, on n'est 

jamais 100 % soi-même. Pour réussir, il faut 

entrer dans un rôle, jouer un peu la comédie. 

~n l'occurrence, le rô le à jouer est un rôle de 

séduction. De même qu'un acteur se sert de 

En résumé 
Préparez ce que vous allez dire 

(communication verbale) et ce que vous 

allez faire (communication non verbale) 

pour chaque étape de l'entretien : 
~ accueil et prise de contact; 

~ présentation du candidat; 

~ approfondissement du CV et de la lettre 

de motivation; 
~ mesure de la motivation du candidat; 

~ mesure du niveau de compétence du 
candidat; 

~ présentation du poste ; 

~ présentation de la rémunération et 

négociation éventuelle; 

~ conclusion de l'entretien. 

Pendant l'entretien, séduisez grâce à votre 

discours et votre langage corporel 

~vitez les gestes parasites qui sont hors de 

contrôle et qui parlent (de votre stress). 

sa communication non verba le pour renforcer 

son message, vous allez devoir vous appuyer 

sur votre langage corpore l pour réussir votre 

épreuve de séduction. Voici quelques consei ls 

toujours utiles : 

-+ Regardez votre interlocuteur dans les 

yeux. 

-+ Souriez. 

-+ Penchez légèrement votre buste dans sa 

direction. 

-+ Mettez vos mains à hauteur de la table, 

bien visibles et dans un geste d'ouverture. 

-+ Penchez légèrement la tête sur le côté. 

-+ Ponctuez vos paro les de gestes significa -

tifs, mais d'amplitude mesurée. 

-+ Parlez d'une voix douce mais intel ligible, 

faites des pauses et ralentissez le rythme. 

-+ Acqu iescez lorsqu'i l parle, ponctuez ses 

affirmations d'un «tout a fait» ou d'un «Oui, 

je suis d'accord avec vous». 

Fiches reliées 
Fiche n° 29 : «C o mment me pré parer à 

être reçu pour un entretie n?» 
Fiche n° 42 : «La communicatio n non 

verbale est-ell e un piège ou 

un atout? » 

Fi che n° 80 : «Comment rédiger un CV 

attractif?» 

Fi che n° 81 : «Comment rédiger une lettre 

de motivation gagnante?» 

Fiche n° 83: «Comment mener une 

négoc iati on salariale ? » 
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Comment mener une 
négociation salariale? 

Cette quest ion se pose quand : 

./ le poste que l'on vous propose n'est pas assez rémunéré pour vous; 

./ vot re dernière augmentation de salaire date d'il y a longtemps et vous souha itez 

revalo riser votre paie. 

Pour convaincre pendant 
3. l'entretien, agissez en séducteur 

Comment mener 
une négociation 

salariale? 

Préparez votre 
négociation salariale 

1. avec méthode 

Définissez un objectif 
l.a. ambitieux et réaliste 

l.b. Évaluez vos forces et vos faiblesses 

l.c. Définissez des scénar ios d'échanges 

2.a. La prise de rendez-vous 

2.b. L'entrée en négociation 

Menez votre entretien 2.c. L'annonce de votre object if 

en respectant les 
2. étapes clés 

Approfondissez le refus de votre 
interlocuteur, puis recentrez sur 

2.d. votre demande 

2.e. Util isez vos scénarios d'échange 

Concluez sur un accord 
2.f. avantageux pour vous 

lomme. toute. né9oliation, la né9oliation salariale. repose. prinlipale.me.nt sur trois piliers : la préparation, 
la maîtrise. du fale.-à-fale. et de. ses règles d'or et le. développe.me.nt de. votre. pouvoir de. persuasion. 

Préparez votre négociation 
salariale avec méthode 

Définissez un objectif ambitieux et 
réaliste 

Première étape de la préparation, la définition 

de l'objectif est aussi la p lus importante. Un 

objectif ambitieux attire mathématiquement 

vers vous le résu ltat final de la négociation et 

permet de réaliser un véritable gain. 

Quantifiez. r augmentation de sa\aire. que 
vous vou\e.z. atteindre. 
Les questions à vous poser ici sont : 

-+ Combien est-ce que je gagne aujourd'hui? 

-+ Combien est-ce que je voudrais gagner? 

-+ Quand cette augmentation d oit-elle être 

effective au plus tard? 

-+ Sous quelle forme est-ce que je la veux? 

Concernant , cet te dernière question, il faut 

préciser que le salaire est devenu une chose 

complexe à évaluer, avec différentes compo­

santes (salaire brut, treizième mois. primes, 

heures supplémentai res, avantages en nature, 

etc.). Chacun de ces axes est une source de 

gain potent iel, qu'il faut savoir mesurer pour 

obtenir un p lus grand gain global. Pour mener 

cette ét ude, vous pouvez vous appuyer sur 

différents éléments : 

-+ Votre besoin en pouvoir d'achat. f=aites 

un calcu l de ce dont vous avez ou aurez 

besoin, notamment pour financer de 
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nouveaux projet s (achat d'une maison, 

arrivée d 'un enfant , prise en charge d 'un 

parent âgé, etc.). 

-+ Les ét udes qui paraissent pér iodique­

ment dans la p resse indiquent les sa laires 

moyens dans un poste et dans un secteur. 

-+ Les sit es Internet d'échanges profession­

ne ls donnent les é léments d e rémunéra­

tion des professionnels de votre mét ier. 

-+ Les annonces de postes à pourvoir 

para issent dans les j ournaux ou sont mises 

en ligne su r Internet (au besoin, passez 

quelques entretiens pour connaître la 

va leur de votre CV sur le marché du 

travai l). 

-+ Le rapport annuel de votre entreprise 

dévoile le montant du sa laire moyen par 

catégor ie de personnel, les p lus gros 

sa laires, etc. 

Trouvez. des so\utions a\ternatives 
intéressantes 
Derri ère l'augmentat ion du sa laire se cache 

en fait l'augmentation du pouvoir d'achat ou 

du niveau de v ie. C eci passe aussi par l'o bten­

tion d'avantages. ~n entreprise, on parle de 

«compensations et bénéfices». Bien souvent, 

il est p lus faci le pour un patron de lâcher sur 

ces points annexes que sur l'augmentation 

du sa laire en principa l. f=aites la liste de tout 

ce que vous pouvez demander en p lus ou à 

la place d'une augmentation d e sa laire. C ela 

vous servira dans la négociation pour propo­

ser des so lutions alternatives si vous n'obtenez 

pas du premier coup ce q ue vous souhaitez. 

Forces Faiblesses 

Je peui mettre mon interlowteur f>OLlf> preririion 

Évaluez vos forces et vos faiblesses 

Toute la difficulté de la négociation sa lariale 

repose sur le fait que le rapport de fo rces 

pèse natu rellement en votre défaveur : 

-+ La personne à qui vous la demandez est 

votre patron et il exerce un pouvoir hiérar­

c hique sur vous. 

-+ ~n fin de compte, c'est lui qu i d it «oui » ou 

«non ». 

-+ Le marché du t ravai l est tendu et il est 

souvent impossib le de renoncer à un bon 

t ravai l, même si vous n'obtenez pas satis­

faction. ~t votre patron le sait ! 

Toutefo is, l'évaluation de vos forces et de vos 

faib lesses (qu i sont les fo rces de vot re inter­

locuteur), est essentielle, car de là v iendront 

la mesure du rapport de forces et votre capa ­

cité à mettre votre interloc uteur plus ou moins 

sous p ression. 

Pour éva luer vos forces, listez tous les argu ­

ments que vous pouvez employer. ~vitez les 

arguments «bat eau» po ur lesquels votre 

patron a déjà une réponse toute fa ite. ~n vo ici 

quelques exem p les : 

-+ «Ça fait longtemps que je n'ai pas été 
augmenté.» 

-+ « Untel gagne plus que moi.» 

-+ «Je remplis mes objectifs, je travaille bien, 
je travaille dur, je travaille longtemps ... » 

f=oca lisez-vous su r les arguments qui ont trait 

directement à votre situation personnelle et 

qui sont donc inattaquables. Voic i quelques 

exemples : 

Forces Faiblesses 

Je vaif> riubir la pref>f>ion de mon interlowteur 
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-+ «Je ne peux plus vivre comme je le faisais 
. , . . 

JUSqU ICI. » 

-+ «Mes besoins ont changé à la faveur dëvé­

nements personnels.» 
-+ «Je souhaite financer un projet personnel 

qui me tient particulierement à cœur. » 

Vos arguments doivent montrer le caractère 

impératif de votre requête et vous é loigner 

de la pure demande conjoncturelle («Untel a 

été augmenté, alors pourquoi pas moi?»). Ils 

doivent montrer à votre employeur que vous 

n'hésiterez pas à prendre des décisions radi­

cales pour parvenir à vos fins (chercher du 

travail ailleurs ou p rend re un second emploi à 
temps partiel par exemple). 

Attention toutefois, ce ne sont pas des 

menaces que vous pouvez formuler aisément 

pendant l'entretien (à moins d'y être contra int 

par une question du type «Si je ne vous aug­
mente pas, qu'allez-vous faire?»). Il s'agit plus 

de trouver des arguments personnels qu i 

induisent un aspect impératif et donc des 

conséquences graves si vous n'obtenez pas 

satisfaction. 

!=aites auss i la liste de toutes vos faib lesses. 

Pour les trouver, il faut vous mettre à la place 

de votre patron et tent er d'anticipe r les argu­

ments qu'il va vous opposer. Cherchez des 

réponses à ces arguments, sans tomber dans 

la polémique. Recentrez-vous toujou rs sur 

votre problème personnel. 

Autre é lément important du rapport de forces, 

le «plan B », doit également être évalué. Qui 

des deux négociateurs possède la solution 

alternative la plus simple à mettre en œuvre? 

~st- il plus facile pour votre patron de vous 

remplacer, que pour vous de trouver un tra ­

vai l mieux rémunéré ailleurs, ou le contraire? 

L'existence de ces «plans B » sera forcément 

mentionnée durant l'entretien. La plus forte 

des d eux alternatives pèsera sur le rapport de 

forces et sur la décision finale. 

Exemple 
Le salarié : «Je viens vous demander une 
augmentation de 200 euros par mois, car 
ma femme et moi attendons des jumeaux 
et sans cet argent nous n'allons pas pouvoir 
boucler nos fins de mois. » 

Le patron : «Je ne peux rien accorder 
pour le moment, vous connaissez lëtat du 
marché, les ventes sont difficiles et nous ne 
sommes pas sûrs d'atteindre les objectifs 
fixés par la direction.» 
Le salar ié:« Ow;je connais tout cela et 
je comprends bien, mais je ne vais pas 
renoncer à habiller mes petits jumeaux pour 
autant. Vous comprenez bien que l'obtention 
de ces 200 euros est impérative pour moi et 
que je ne peux pas la mettre dans la même 
balance que les résultats de l'entreprise.» 
Le patron : « /;n plus, sije vous augmente, 
tout le monde va venir me voir pour obtenir 
la même chose f » 

Le salar ié : « fcoutez, je ne veux pas 
parler de mes collegues, je ne connais 
pas leur situation personnelle. Ce que je 
peux vous dire, c'est que notre situation, 
à ma femme et à moi; est suffisamment 
préoccupante pour ne pas nous laisser le 
choix. Nous devons trouver ce financement 
complémentaire, coûte que coûte. li faut 
bien comprendre que sije n'obtiens pas gain 
de cause devant vous, nous devrons nous 
tourner vers d'autres solutions qui seront 
moins satisfaisantes pour vous comme pour 
moi: Je voudrais que nous fassions tout 
notre possible pour éviter cela. » 

Définissez des scénarios d'échanges 

' 
A défaut de fa ire du «gagnant-gagnant», 

négocier c'est au moins fai re du «donnant­

donnanb. Toute concession de l'un doit s'ac­

compagner de l'obtention d'une contrepartie. 

Pour pouvoi r accepter votre demande, votre 

patron devra obtenir des avantages de son 

côté auss i. !=aites la liste de tout ce que vous 

pouvez lu i donner en échange de l'augmenta­

tion de salaire que vous recherchez: 

Chercher et trouver un nouveau poste 333 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>-
0. 
0 
u 

./ changer vos horaires ; 

./ accepter des objectifs professionnels p lus 

ambitieux; 

./ vous investir dans des projets transverses 

qui ne vous attiraient pas ... 

Les options sont souvent nombreuses et dans 

ce domaine, la créativité est fortement recom­

mandée. Arriver à l'entretien de négociation 

avec des idées montrera au décisionnaire 

que vous avez réMchi et que vous êtes prêt à 

faire des efforts pour parvenir à vos fins. Cela 

le rassurera et lu i montrera votre motivation 

pour obtenir de ce que vous demandez. 

Définissez d ifférents paliers pour les conces­

sions que vous êtes prêt à faire en échange de 

différents niveaux d'augmentation de salaire 

que vous obtenez. 

Comme toujours, quantifiez vos différentes 

options pour pouvoir présenter des scénarios 

fina lisés. 

Menez votre entretien en 
respectant les étapes clés 

Comme dans toute négociation, le face-à-face 

que vous vous apprêtez à v ivre comporte 

des étapes clés bien définies. t:: lles sont au 

nombre de six. 

La prise de rendez-vous 

Votre demande d'augmentation de sa laire 

est une chose sérieuse. Vous devez donc en 

discuter avec votre patron lors d'un entretien 

formel. Pour cela, demandez-lui un rendez­

vous d'une heure et annoncez-lu i son objet. 

L'annonce du but de votre rencontre com­

porte plusieurs avantages: 

-+ Cela donne de l'importa nce à votre 

requête qui n'est pas une demande en l'air 

mais est très sérieuse. 

-+ Cela laisse la possibilité à votre inter lo­

cuteur d e se préparer; ains i, il ne pourra 

pas se défiler pendant l'entretien en vous 

disant par exemple : «Bon, je ne m'atten­
dais pas a une telle demande de votre 
part, je ne sais pas quoi vous répondre . 
Laissez-moi le temps de regarder tout cela 
a tête reposée et je vous recontacte.)) 
Prévenu et préparé, il devra vous donner 

une réponse ferme à l'issue de l'entretien. 

L'entrée en négociation 

Ce sont les premières secondes de l'entretien, 

pendant lesquelles on se sa lue pol iment et 

on prend des nouvelles l'u n de l'autre. Cette 

phase sert avant tout à prendre la tempéra ­

ture et à déterminer l'état d'esprit de votre 

interlocuteur par rapport à votre demande. 

t::st-il détendu, souriant ou s'apprête-t-il à se 

battre? tcoutez-le bien, observez-le atten t i­

vement pendant cette phase et vous obtien­

drez de nombreux renseignements sur le com­

portement de votre inter locuteur; cec i vous 

servira à ajuster le vôtre en fonction. 

L'annonce de votre objectif 

Après l'échange de politesses, il faut entrer 

dans le vif du sujet. Annoncez votre objectif 

global d'augmentation de sa laire. À ce stade, 

ne parlez pas de la forme sous laquelle vous 

la vou lez ni de vos scénarios d'échange. 

Concentrez-vous sur l'annonce d'un montant 

en euros de pouvoir d'achat que vous vou lez 

gagner. Appuyez votre demande en utilisant 

un seul argument, qui est la raison forte et 

personnel le de votre démarche. t::nsuite, lais­

sez votre interlocu teur réagir ou, au besoin, 

demandez-lu i ce qu'i l en pense et laissez-le 

parler en écoutant attentivement. 

Approfondissez le refus de votre 
interlocuteur, puis recentrez sur votre 
demande 

À ce stade, votre patron va vous expliquer 

qu'il ne peut pas vous augmenter, ou en tout 

cas pas autant que ce que vous demandez. 
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Il va se j ustifier en vous expliquant le pourquoi 

de son refus. Il est impératif pour la bonne 

suite de votre négociation que vous respec­

tiez les comportements suivants : 

-+ ~coutez-le jusqu'au bout. sans 

l'interrompre. 

-+ Ne réagissez pas, ne contre-argumentez 

pas, ne tombez pas dans la polémique. 

-+ Notez consciencieusement tout ce qui 

vous est dit. 

Une fois l'argumentation de votre interlocuteur 

terminée, approfondissez les points qui vous 

semblent importants en posant des questions. 

Ne réagissez pas aux réponses, continuez 

de noter et de questionner. Attention, ce 

comportement de distance et de non-réac­

tion est très difficile à mettre en œuvre, mais 

impératif pour assurer une fin positive à votre 

négociation. 

Une fois ceci terminé, dites à votre interl ocu­

teur que vous comprenez sa pos ition, mais 

qu'elle ne change r ien à votre propre situat ion 

qui est impérative pour vous et pour laquelle, 

de toute façon, vous devez trouver une so lu­

tion. À partir de ce moment-là, faites en sorte 

de ne plus jamais laisser à votre patron l'oc­

casion de répéter ses argu ments (de toute 

façon, vous les connaissez déjà) et de garder 

le dialogue concentré sur votre problème de: 

.! pouvoir d'achat; 

.! financement de projets personnels; 

.! changement de situation personnelle qui 

occasionne des frais supplémentaires, etc. 

Utilisez vos scénarios d'échange 

Si votre interlocuteur b loque absolument sur 

votre demande et uniquement à ce moment­

là, proposez de faire un échange de type 

concession-contrepartie : «Si vous acceptez 
ma demande d'augmentation de salaire, je 
m'engage à ... » Testez tout es les options pos­

sibles que vous avez préparées. Demandez à 

votre interlocuteur de réagir et, au besoin, de 

vous faire des contre-propositions. Cherc hez 

des so lutions qui procurent des bénéfices aux 

deux parties et valorisez sans cesse les efforts 

que vous fournissez. Ne fa ites aucune conces­

sion si vous n'obtenez pas en échange ce que 

vous êtes venu chercher. 

Concluez sur un accord avantageux 
pour vous 

Lorsque les échanges de concessions et de 

contreparties proposés vous permettent 

d'atteindre les objectifs que vous vous étiez 

fixés, conc luez la négociation. f=ormalisez 

l'accord autant que possible en demandant 

ou en envoyant un e-mail de confi rmation par 

exemple. 

Pour convaincre pendant 
l'entretien, agissez en séducteur 

La particularité de ce genre de négociation, 

c'est que c'est vous qui êtes en d emande; vous 

allez être offensi f, mais le rapport de forces 

ne penche pas en votre faveur. C'est le ter­

rain idéal pour pratiquer ce que l'on appelle 

la «négociation-séduction». Voici une liste de 

comportements qui vous aideront à dévelop­

per votre pouvoir de persuasion pour ce type 

particulier d'entretien : 

-+ Souriez. 

-+ Regardez votre interlocuteur dans les 

yeux. 

-+ N e l'interrompez pas, ne tombez pas dans 

la po lémique, écoutez-le sincèrement, pre­

nez des notes et valorisez son discours. 

-+ Gardez les mains visibles, à hauteur de 

la table, écart ées et placées dans sa 

direction. 

-+ Soyez détendu, respirez et parlez 

ca lmement. 

-+ Tenez-vous bien droi t, face à votre 

in terlocuteu r. 

-+ Si possible, synchronisez votre attitude à 

la sienne. 

-+ Restez toujours positif et constructif dans 

vos échanges, n'uti lisez jamais la menace. 
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-+ Ayez le p lus grand respect pour votre 

interlocuteur et ses arguments; au besoin, 

füttez-le. 

-+ Remerciez-le chaleureusement de ses 

efforts pour tenter de trouver une so lution 

qu i avantage les deux parties; au besoin, 

faites ce la durant l'entretien. 

-+ Montrez-vous intraitable sur vos objectifs, 

mais bienveillant et doux envers vot re 

interlocuteur. 

En résumé 

Fiche reliée 
!=iche n° 82 : «Comment préparer et 

réussir un entretien de 

recrutement?» 

Comme pour toute négociation, vous devez vous appuyer sur trois piliers : 

~ une préparation sérieuse; 

~ la maîtrise des étapes clés de l'entretien et des règles d'or; 

~ le développement d'un comportement de persuasion. 

La préparation passe par : 

~ la fixation d'un objectif ambitieux et réaliste; 

~ l'évaluation du rapport de forces; 

~ l'identification de scénarios d'échanges. 

Les étapes clés d'une négociation salariale sont : 

~ l'entrée en négociation; 

~ l'annonce de vos objectifs; 

~ l'approfondissement du refus de votre patron; 

~ les échanges concessions-contreparties; 

~ la conclusion. 

Le comportement le plus persuasif pour ce type de négociation est la séduction. 
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Comment se passent les 
bilans de compétences? 

Cette quest ion se pose q uand : 

./ vous cherchez un nouveau travail; 

./ o n vous propose d e passer un bilan de com pétences. 

5. Combien de temps dure un bilan de compétences ? 

4.a. La phase préliminaire Quelles sont les étapes d'un 

4.b. La phase d'invest igation 4. bilan de compétences ? 

4.c. La phase de conclusion 

Comment se passent 
les bilans de 

compétences? 

Qu'est-ce qu'un bilan 
1. de compétences ? 

À quelles occasions réalise-t-on 
2. un bilan de compétences? 

Qui peut demander un bilan 
3. de compétences? 

Le bilan de GOmpétenw, ef:.t un di5p05itif qui aide lef> f:.alariéf:. danf:. la défi nition de leur projet profo55ionnel. Lef:. Ol laf:.ionf:. de 
faire un bilan f:.ont nombreuf:.ef:. et il faut GOnnaître lef> tenanfa et \e5 aboutif>f>antf> avant de f:.e lanœr danf:. la démarlhe. 

Qu'est-ce qu'un bilan de compétences? 

Parole de pro 
Catherine Duval, consultante en organisation et conduite du changement:« Pour changer de 
poste, en interne ou en externe, faire un hi/an de compétences peut être très utile, notamment 
si vous souhaitez changer de métier ou de fonction, mais que vous ne savez pas trop vers quelle 
voie vous diriger, ou si vous souhaitez valider votre nouveau projet professionnel /;n effet, toute 
démarche de recherche de poste passe par lëtahlissement d'un projet professionnel clair. Je 
pense qu'il ne faut pas hésiter à faire ce travail d'introspection avec un professionnel, cela peut 
faire gagner en efficacité. Cela permet de prendre du temps pour se poser des questions qu'on se 
pose peu au quotidien, quand on a le nez dans le guidon. Si vous ne souhaitez pas que l'entreprise 
soit au courant de la démarche, renseignez-vous directement auprès du Fongec1f pour la prise en 
charge et pour faire votre hi/an de compétences en dehors du temps de travail /;nfin, il est utile 
de hien choisir le cahù1et avec lequel on fera le hi/an: quelle est sa méthodologie? Comment est 
le contact avec le consultant? Quels sont les horaires possihles des rendez-vous?» 
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Définition : bilan de compétences 
Le bilan de compétences est le processus par lequel un consultant spécialisé aide un salarié à 
définir un projet professionnel en s'appuyant sur: 
~ ses motivations; 

~ ses préférences; 

~ ses compétences professionnelles et personnelles. 

La définition de ce projet prend en compte la réalité du marché de l'emploi et les besoins 

éventuels en formations complémentaires. 

À quelles occasions réalise-t-on 
un bilan de compétences ? 

Les raisons qui pourraient vous pousser à réa­

liser un bilan de compétences sont les mêmes 

que cel les qui vous ont poussé à lire ce livre : 

-+ Vous voulez progresser dans votre travail, 

vous améliorer, gagner en compétences. 

-+ Vous vou lez changer de travail , de métier 

ou d'entreprise. 

-+ Vous vous sentez en danger dans votre 

travai l, soit parce que votre entreprise va 

mal, soit parce que vos compétences ne 

sont pas reconnues. 

Qui peut demander un bilan de 
compétences ? 

Tout le monde peut faire un bilan de compé­

tences. Il suffit d e contacter un organ isme de 

consei l spécia lisé. Toutefois, si vous souhaitez 

faire financer cette démarche qui peut être 

coûteuse, certaines conditions sont à respec­

ter, au terme de la loi : 

-+ Si vous avez un contrat de travail à durée 

indét erminée (COI), vous devez justifier de 

cinq ans de sa lariat (consécutives ou non), 

dont au moins une année complète au sein 

de votre entreprise actuelle. 

-+ Si vous avez un contrat de travail à durée 

déterminée (COD), vous devez justifier de 

deux ans de salariat (consécutifs ou non), 

au cours des cinq dernières années, dont 

quatre mois au cours des douze derniers 

mois. 

-+ Respecter un délai de cinq ans entre deux 

bilans de compétences. 

' A savoir 
Le bilan de compétences peut se faire 

pendant les heures de travail, mais vous 

pouvez aussi, pour préserver la discrétion 

de votre démarche, réaliser votre bilan de 

compétences en dehors des heures de 

travail, sans que votre entreprise en soit 
informée. 

Quelles sont les étapes d'un bilan 
de compétences? 
Trois phases définissent le bilan de compétences. 

La phase préliminaire 

t=: l le sert à val ider votre engagement et votre 

motivation pour cette démarche. t=:lle permet 

aussi au consu ltant de vous aider à définir 

exactement le périmètre de vos besoins et de 

votre demande. t=:nfin, elle lui permet de vous 

donner les informations importantes concer­

nant la durée et le déroulement du bilan, les 

outi ls qu' il va uti liser avec vous et le résultat 

que vous pourrez en attendre . 

La phase d'investigation 

t=: l le vous aidera à: 
.! analyser et mieux connaître vos centres 

d'intérêt personnels et professionnels; 

338 Fiche n° 84: Comment se passent les bilans de compétences? 
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./ identifier vos axes de mot ivat ion, vos 

moteurs; 

./ faire le point sur vos compétences pro­

fessionnelles et aussi personnelles, vos 

aptitudes et vos connaissances; 

./ vous renseigner sur la réal ité du mar­

ché du travai l, les opportunités et les 

contraintes; 

./ identifier les possibi lités d'évolution pro­

fessionnelles qui s'offrent à vous; 

./ défin ir les éventuels besoins de forma­

t ions complémentaires; 

./ définir un plan d'action par étapes. 

La phase de conclusion 

~li e représen te l'aboutissement du bilan et le 

réel début de votre projet. Dans cette phase, 

vous pourrez : 

./ revoir et valider votre projet 

professionnel ; 

En résumé 
Le bilan de compétences sert à faire le 
point en vue de l'établissement d'un projet 
d'évolution professionnelle. 
Il dure dix-huit heures (d 'entretiens et de 

travail personnel) réparties sur deux à trois 
mois. 
Il se compose de trois phases : 
~ la phase préliminaire; 
~ la phase d'investigation; 
~ la phase de conclusion. 

./ finaliser les étapes de votre p lan d'action 

en prenant en compte les facteurs qui 

peuvent aider à sa réalisation et ceux qui 

peuvent contrecarrer vos plans. 

~ventuellement, un plan de format ion complé­

mentaire peut vous être proposé. 

Combien de temps dure un bilan 
de compétences? 
Le bilan de compétences dure généralement 

dix-huit heures, passées en entretien avec le 

consu ltant spécialisé. ~lies sont réparties sur 

une période de six à douze semaines. Un tra­

va il personnel est demandé entre les entre­

tiens et représente entre six et douze heures. 

Six mois après la fin du bi lan, une rencontre de 

suivi permet de faire le point sur l'avancée et 

les résultats de vos démarches. 

Fiches reliées 
Fiche n° 76: «Comment identifier et saisir 

les opportunités pour changer 
de poste?» 

Fiche n° 79 : «Comment informer ma 
hiérarchie que je souhaite 

changer de poste, sans 
prendre de risque?» 

Fiche n° 85 : «Comment obtenir un 
diplôme par la VA!;:?» 
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Comment obtenir 
un diplôme par la VAE? 

Cette question se pose quand : 

./ vous cherc hez un nouveau travai l ; 

./ vo us êtes autodidacte; 

./ vous avez une grande expé rience terrain, mais pas le d iplô me qui en atteste. 

l. Qu'est-ce que la VAE? 

Choisissez le diplôme 
2.a. que vous visez 

Contactez l'organisme qui délivre 
2.b. le diplôme que vous visez 

3. Faites-vous accompagner 

Comment 
obtenir un 

diplôme par la 
VAE? 

Le déroulement de 
Retirez et remplissez le dossier 

2.c. de recevabilité 
2. la démarche VAE 

Retirez et remplissez le 
2.d. dossier de validation 

2.e. Préparez votre entret ien individuel 

La validation de5 alqui5 de \'e~périenle 0J/\f,) e5t un di5po5itif qui permet de faire valoir l'e~périenle alqui5e 
5ur le terrain pour obtenir un diplôme. La démarà1e e5t a55eL longue mai5 bien 5trudurée. 

Qu'est-ce que la VAE? 

La VA [;_ est une démarche ind ividuelle par 

laque lle vous d evez prouver que vous possé­

dez un niveau de compétences et de conna is­

sances au moins éga l à ce lui des ét udiants qui 

obtiennent le di plôme que vous visez dans le 

cadre d e leu rs ét udes. Ce t ravai l d e collecte 

d e preuve permet d e const ituer un dossier 

qu i sera soumis à un jury. Ce jury vous recevra 

pour un entreti en individuel à l'issue duquel il 

decidera de vous accorder le d ip lôme ou non. 

La VA [;_ n'est pas un examen, mais nécessite 

un t ravail préparatoi re important. 

340 Fiche n° 85: Comment obtenir un diplôme par la VAE? 

Définition : VAE 
La VAE est le droit à fa ire valider les acquis 
de votre expérience dans le but d'obtenir un 
d iplôme. La VAE n'est pas une équivalence 
(qui suppose la poursuite des études), ni une 

format ion. 
Six mille diplômes sont aujourd'hui accessib les 

par la VAE16 

16. Source. www.vaegu1depratique fr 
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Le déroulement de la démarche 

La démarche de VA~ se décompose de cinq 

étapes. 

Choisissez le diplôme que vous visez 

Contactez l'organisme qui le délivre 

Retirez et remplissez le dossier de recevabilité 

Retirez et remplissez le dossier de validation 

Préparez votre entretien individuel 

Le5 l inq 6tape.5 de la \Ji\f, 

Choisissez le diplôme que vous visez 

Le premier facteur de succès de votre 

démarche VA~ est le choix du bon diplôme. 

Ce dernier doit correspondre à trois critères : 

-+ Il doit faire partie de votre projet pro-

fessionnel et présenter une réelle util ité 

pour vous. Vous devez donc, au préalable, 

travail ler sur votre projet d'évolution de 

carrière. 

-+ Il doit correspondre à ces compétences 

que vous avez et mettez effectivement en 

œuvre sur le terrain. Tous les diplômes 

correspondent à un référentiel de compé­

tences. C'est un document qui liste toutes 

les compétences qui sont apprises par 

les étudiants et le niveau minimum qu'ils 

doivent maîtriser pour obtenir le diplôme. 

Pour choisir le diplôme visé, vous devez 

vérifier que vous possédez au moins 80% 

des niveaux de compétences requis. 

-+ Il doit être accessib le en termes de niveau . 

S'il est toujours plus va lorisant d'obtenir 

une licence p lutôt qu'un bac pro et un bac 

pro au lieu d'un B~P. concentrez-vous sur 

le niveau pour lequel vous avez toutes les 

chances de succès, sans viser trop haut. 

Contactez l'organisme qui délivre 
le diplôme que vous visez 

Ce peut être une école, une université, un 

ministère, une chambre de commerce, etc. 

Chaque organ isme a sa propre procédure de 

VA~ et il est essentie l que vous sachiez: 

./ où retirer les différents dossiers; 

./ si vous devez ou pouvez assister à une 

réunion d'information préalable; 

./ si un accompagnement est possib le ou 

prévu; 

./ quels sont les délais pour accomplir toute 

la démarche. 

Retirez et remplissez le dossier 
de recevabilité 

Le premier des deux dossiers est un document 

administratif qui recueille un certain nombre 

d'éléments sur vous et sur votre démarche. Il 

vise à vérifier que vous êtes b ien apte à entrer 

dans un processus de VA~ . 

Retirez et remplissez le dossier 
de validation 

C'est la principale éta pe de la démarche 

VA~. ~li e consiste à prouver que ce que vous 

avez appris par l'expéri ence correspond aux 

niveaux de compétences requis pour l'obten­

t ion du diplôme. Ces preuves sont collectées 

dans un dossier qui sera remis au jury. Il faut 

qu'à sa lecture, il n'ait aucun doute sur votre 

niveau de compétences. Toute la difficulté de 

cette étape réside dans le fait que le candidat 

doit effectuer un travail assez conceptuel pour 

passer du vécu concret de son poste de tra­

vail à la not ion de compétence. De plus, ce tra­

vail qui se fait par écrit peut être douloureux 

pour ceux qui n'ont pas l'habitude des longues 

rédactions . Sur l'ensemble de la démarche, et 

en fonction du niveau du diplôme visé, cette 

écriture peut représenter p lusieurs centaines 

d'heures de travai l. 
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Préparez votre entretien individuel 

Une fois votre dossier de validation terminé, 

vous pouvez le remettre au jury qui va l'étu­

dier. Une fois ceci terminé, il se réunira, avec 

vous, pour éclaircir et approfondir certa ins 

éléments de votre dossier. Cette phase n'est 

pas un examen oral, comme on peut en trou ­

ver dans certains cycles d'études. 

En résumé 
La VAE désigne le droit à faire valider les 
acquis de votre expérience dans le but 
d'obtenir un diplôme. La VAE n'est pas une 
équivalence, ni une formation. 
La démarche VAE se décompose en cinq 
phases: 
~ la rédaction du projet professionnel et le 

choix du diplôme; 
~ la prise de contact avec l'organisme qui 

délivre le diplôme visé; 
~ le dossier de recevabi lité; 
~ le dossier de validation; 
~ le jury et l'entretien individuel. 

Faites-vous accompagner 

La plupart des organismes qui proposent une 

démarche de VA~ pour valider un diplôme, 

qu'ils délivrent par ai lleurs, proposent un sys­

tème d'accompagnement des candidats. Des 

cabinets indépendants le font aussi, à des 

tarifs très va riables. Ces accompagnements 

cons istent à vous aider dans les différentes 

phases de la démarche. Il est très important 

de ne pas mener seu l cette aventure qui 

nécessite motivation et endurance. Bien sou­

vent. il faut considérer l'inscription dans une 

VA~ comme un projet familial, puisqu'il aura 

un impact sur votre temps libre et votre dis­

ponibilité. Consultez votre entourage avant de 

prendre une décision. 

Fiches reliées 
l=iche n° 84 : «Comment se passent les 

bilans de compétences? l> 

342 Fiche n° 85: Comment obtenir un diplôme par la VAE? 
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Chapitre 2 
---------. 

S'imposer et réussir 
à un nouveau poste 
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Comment me comporter 
dans un nouveau service? 

Cette question se pose quand : 

./ vous venez d'arriver dans un nouveau service o u une nouve lle entreprise ; 

./ vous souhaitez être opérationnel le plus tôt possible. 

Adaptez vos 
3. habitudes de travail 

l. Prenez le temps de faire connaissance 

Renseignez-vous sur 
le poste, sans avoir 

Renseignez-vous auprès 
2.a. de vos collègues Comment me 

comporter dans 
un nouveau 

service? 2. l'air de tout connaître 

Renseignez-vous auprès 
2.b. de votre hiérarchie 

Consultez les documents 
2.c. de référence 

~\'arrivée c\am, un nouveau servile, il faut faire preuve c\'numi\ité et prenc\re le temps c\e questionner et c\e se renseigner. 

Prenez le temps de faire 
connaissance 

Lorsque vous arrivez dans un nouveau service, 

les deux élément s d e votre environnement de 

t ravail les plus visib les et les p lus nouveaux 

sont les personnes et les lieux. 

Voici quelques idées pour favo r iser votre 

intégration : 

-+ ~n arrivant, fa ites-vous acco mpagner pou r 

visiter les bâtiments et les b ureaux. Soyez 

très attentif aux pr inc ipaux lieux et au 

chemin pour y arrive r. 

-+ f=aites le t ou r d e tous les bureaux du ser­

vice pour vous présent er. 

-+ C haque mat in, en arrivant. dites bonjou r 

à tout le monde en vous effo rçant de les 

appeler par leur nom ou leur prénom. 

-+ Proposez à toutes les personnes qu i 

constitueront votre entou rage p rofession­

nel proche de d éjeuner avec vous, afin 

de fai re connaissance. f=aites-le le p lus 

tôt possib le et assurez-vous d e n'oublier 

pe rsonne. 

Parole de pro 
Sébastien Piffeteau, magistrat : «A chaque 
fois que je prends de nouvelles fonctions 
dans un tribunal, pendant les dix ou 
quinze premiers jours de mon arrivée, je 
fais le tour, tous les matins, de tous les 
bureaux, ou a minima de tous ceux ou sont 
des personnes avec quije travaille. Ceci 
me permet de saluer chaque membre de 
lëquipe, de prendre le temps d'un mot, y 
compris et surtout auprès des secrétaires, 
et des hôtesses d'accueil qui sont les 
chevilles ouvrières, souvent les plus à même 
de vous rendre un service en cas de besoin. 
Par la suite, je le fais quand l'emploi du 
temps le permet.» 
Arnaud Scheffer, adjoint au directeur 
des achats Go Sport : «Lorsque j'arrive 
dans un nouveau service, je rencontre 
tout le monde, jusqu'à lëchelon n° 2, 

individuellement. Je m'attache à ce que 
ces entretiens soient rapprochés et se 
produisent dès mon arrivée.» 

344 Fiche n° 86: Comment me comporter dans un nouveau service? 
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-+ Intéressez-vous vraiment aux autres acteurs 

du service et, lors de vos discussions (plutôt 

informelles), interrogez-les sur leur travail, 

leurs enjeux, les moyens employés, leurs 

contraintes, leurs objectifs personnels, 

voire, éventuel lement, leur famille, leurs 

passions, etc. Respectez le fa it que tout le 

monde ne s'ouvrira pas à vous de la même 

manière ni avec la même profondeur. l=aites 

preuve de tact et de discrétion. 

Renseignez-vous sur le poste 
Toute la difficulté, lorsque vous arrivez à un 

nouveau poste, est d'obtenir 100% des infor­

mations dont vous aurez besoin, sans avoir l'air 

d'y connaître quelque chose, mais sans avoir 

non plus l'air de tout savoir. Le secret consiste 

à questionner honnêtement et surtout à va lo ­

riser les personnes qui peuvent vous apporter 

leur aide. 

Renseignez-vous auprès de vos 
collègues 

Parole de pro 
~ Carole Vidal, International Account 

Diredor, ~URO RSCG groupe 1-lavas: 

«Lorsque je suis passée d'une petite 
entreprise à une grande multùwtionale, je 
me suis attachée à identifier tout de suite 
les personnes qui pourraient me donner 
les informations primordiales. /;n les 
questionnant gentiment et en valorisant 
toute l'aide qu'elles m'apportaient, j'ai 
pu gagner un temps précieux dans la 
connaissance de qui/ait quoi et du profil 
de mes interlocuteurs.» 

Identifiez, le plus vite possible, les personnes 

qui peuvent être sources d'informations. 

Soyez humble et vérifiez auprès d'elles ce que 

vous savez et demandez-leur honnêtement ce 

que vous ne savez pas. 

Astuce 
Ne comparez pas avec votre précédent 

emploi ou service. Quelle que soit la teneur 

de vos propos, vos collègues risquent de 

le prendre comme un reproche indirect. 

Restez discret sur votre précédente 

expérience, dites que vous êtes désormais 

passé à un nouveau challenge et agissez en 

toute humilité. 

Renseignez-vous auprès de votre 
hiérarchie 

Rappe lez-vous que votre hiérarchie est là 

pour vous soutenir, particulièrement dans les 

premiers jours de votre arrivée. Profitez-en 

pour vous renseigner su r le périmètre exact 

de votre poste : 

./ vos objectifs, les livrables, les attentes 

de la hiérarchie et de l'ent reprise à votre 

égard; 

./ les enjeux liés à votre production; 

./ les moyens à votre disposition; 

./ les contraintes à prévoir; 

./ les procédures et les standards à suivre; 

./ la gestion des contrô les et de la 

gouvernance; 

./ le système de remontée d'informations. 

Dans les premiers jours de l'arrivée dans un 

nouveau service, il n'y a pas de question bête, 

ni d'information évidente. 

Consultez les documents de référence 

Dès votre arrivée, ayez bien en tête l'orga­

nigra mme de la societé et du service. Cela 

vous évitera de faire un impair et faci lit era 

votre recherche des personnes ressources . 

Renseignez-vous aussi sur les réseaux d'in­

Buence et de décision officieux, qui existent à 

côté de tout réseau officiel. 

Lisez l'historique de la société ou du service, 

identifiez les «anciens» pour leur poser ce 

genre de question. 

S' imposer et réussir à un nouveau poste 345 



Vl 
Q) 

0 
1.... 

>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
....... 
..c 
Ol 
·;:: 
>­
Q_ 
0 
u 

Adaptez vos habitudes de travail 

Vouloir faire tout de suite, trop bien, est le 

principa l piège qu'il vous faudra éviter. Au 

début, essayez de faire b ien avant de vouloir 

faire vite. Donnez-vous le temps de bien com­

prendre les contours d'une tâche qu'on vous 

donne à faire. N'imposez pas vos habitudes de 

travai l et sachez observer ce qui, dans le ser­

vice, diffère de ce que vous connaissiez avant. 

Prenez le meilleur et adaptez-vous aussi sou­

vent que possible. 

En résumé 
L'arrivée dans un nouveau service est 

toujours dél icate. Prenez le temps de 

questionner et de vous renseigner sur: 

~ les personnes; 

~ les l ieux; 

~ les réseaux d'influence et de décision; 

~ ce que l'on attend précisément de vous; 

~ les habit udes de travail. 

Parole de pro 
Arnaud Scheffer, adjoint au directeur 

des achats Go Sport: «Lorsque j'ai pris 
de nouvelles responsabilités, la nécessité 
de changement était parfois forte, mais 
je me suis attaché à ne jamais critiquer 
le travail qui avait été accompli par mon 
prédécesseur. J'ai toujours tâché de faire 
comprendre les avantages du changement 
sans dévaloriser les efforts passés.» 

Fiches reliées 
~iche n° 87: «Comment prendre de 

nouvelles fonctions au sein du 

même service?» 

~iche n° 88 : «Comment me préparer à 
travai ller dans un nouveau 

secteur économique?» 

~iche n° 89 : «Comment me préparer à une 

expatriation?» 
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Comment prendre 
de nouvelles fonctions 
au sein du même service? 

Cette quest ion se pose quand : 

.! vous cha ngez de poste sans changer de service; 

.! vous devenez le patron de vos anciens collègues. 

Prenez ce poste comme si vous 

Cas d' un changement 1.a. veniez d'une autre entreprise 
Cas d'une promotion 

2. verticale 
Comment prendre de 
nouvelles fonctions 
au sein du même 

service? 

1. de poste horizontal Gardez le bon relationnel que 

l.b. vous aviez avec vos collègues 

$uivant que vouf> à1an9ez. de f>tatut hiérarà 1ique ou non, vof> lümportementf> d'adaptation ne fieront paf> \e5 même.fi. 

Changement de poste horizontal 

Dans le cas d'une promotion horizonta le, vous 

ne changez pas de statut hiérarchique vis-à­

vis des autres sa lar iés du service, mais simple­

ment d'emplo i. Le principal risque couru est 

de considérer que vous savez déjà tout de ce 

nouveau métier puisque vous connaissez déjà 

le service. t::n agissant ainsi, vous risquez de 

passer à côté des véritables spécificités de ce 

nouveau poste. De p lus, vous risquez de vexer 

vos nouveaux col lègues en dévalorisant leur 

métier. 

Prenez ce poste comme si vous 
veniez d'une autre entreprise 

Agissez avec humilité. Remettez-vous en ques­

tion et demandez conseil à vos collègues sur la 

Ce qui devra changer 

Respect mutuel plus fort . 
Écoute plus active des problèmes rencontrés. 
Niveau d'exigence plus élevé. 

Faire preuve d'autorité. 

manière d'aborder cet emploi : les pratiques, les 

astuces, les p ièges, etc. 

Gardez le bon relationnel que vous 
aviez avec vos collègues 

Votre changement de poste doit être une 

opportunité de vous ra pprocher de vos nou­

veaux collègues directs sans pou r autant 

vous élo igner des anciens. Gardez les mêmes 

habitudes re lationnelles. Vous ne vou lez pas 

passer pour ce lui qui a changé parce que son 

poste a cha ngé ! 

Cas d'une promotion verticale 

Dans ce cas, les choses sont plus compli ­

quées. Vous devenez le patron de vos anciens 

collègues. Certaines choses devront changer 

Ce qui ne devra pas changer 

Vos habitudes de travail avec eux. 
Vos habitudes re lationnelles avec eux (par exemple 
fai re la bise ou se tutoyer). 
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et d'autres non. Reportez-vous au tableau 

suivant pour ajust er votre comportement au 

mieux. Dans les premières semaines, vous 

En résumé 
Deux cas de figure peuvent se présenter 

lorsque vous changez de poste au sein du 
même service : 

~ vous gardez votre statut hiérarchique; 

~ vous devenez le patron de vos anciens 

collègues. 

Dans le premier cas, les bonnes pratiques 

consistent à questionner et à vous 

renseigner avec humilité ainsi qu'à garder 

au maximum les bonnes relations avec 

vos anciens collègues directs tout en 

développant les liens avec les membres de 
votre nouvel entourage proche. 

Dans le second cas, il faut faire le point à 

l'avance entre ce qui doit changer et ce qui 

ne doit pas changer. 

serez vous le microscope, évitez d'en faire 

trop et agissez prudemment. 

Fiches reliées 
~iche n° 56: «Comment agir avec 

éthique?» 

~iche n° 86: «Comment me comporter 

dans un nouveau service?» 

~iche n° 88 : «Comment me préparer à 

travailler dans un nouveau 

secteur économique?» 
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Comment me préparer à 
travailler dans un nouveau 
secteur économique? 

Cette question se pose quand vous al lez p re ndre un poste dans un secteu r écono­

mique nouveau pour vous. 

Analysez la structure 
3.a. interne du marché 

3.b. Mesurez le pouvoir des clients Votre troisième niveau de 

Votre première priorité : 
1. acquérir les codes du secteur 

1.a. Vos nouveaux collègues 

1.b. La presse spécialisée 
Comprenez les c:ontraintes réflexion : acquérir la vision 

3.c. liées aux fournisseurs stratégique de votre 

3.d. Identifiez les entrants futurs 

Identifiez les solut ions 
3.e. de '>ubstitution 

3. nouveau secteur 

Comment me 
préparer à 

travailler dans un 
nouveau secteur 

économique ? 

Votre deuxième défi : 
connaître les acteurs 2.a. les sites Internet et les portails 

2. et leurs spécificités 2.b. Les salons professionnels 

2.c. Les associations professionnelles 

3.f. Quelles conclusions t irer 7 

Comprendre rapidement les tenants et les aboutissants de votre sedeur éc:.onomique c:.onstitue un fadeur d'intégration et 
d'effilalité important. Heureusement, les sourn~s d'information sont nombreuses et une métnodolo9ie eiiste. 

Une priorité acquérir les codes 
du secteur 

Appartenir à un nouveau secteur économique, 

c'est d'abord en connaître les codes : vocabu­

laire spécifique, notions, repères, façon de t ra­

vailler, logiques, documents, etc. Bien souvent, 

cela demande une expérience de plusieurs 

semaines, vo ire de p lusieurs mois. Pour accé­

lérer ce processus, vous pouvez vous tourner 

vers deux sources d'informations. 

Vos nouveaux collègues 

Demandez-leur de vous expliquer comment se 

passent les choses, de vous parler de leur métier 

et de son évolution. Des enjeux et défis actuels 

et futurs ... Posez-leur des questions de plus en 

plus précises et n'hésitez pas à vous tourner 

vers eux dès qu'une difficulté de compréhen­

sion se présente. On pense souvent à tort que 

poser des questions, c'est preuve de faiblesses. 

À l'inverse, les seules questions bêtes sont celles 

que l'on ne pose pas. ~n particu lier, on n'est pas 

censé tout savoir lorsque l'on rentre dans un 

nouvel environnement économique. 

Parole de pro 
Virginie Seguela, directrice ~rance, Nars : 
« Pour réussir une prise de nouvelles 
fonctions, j'essaye toujours de bien 
comprendre l'environnement: le marché, 
l'industrie, l'entreprise et lëquipe. Pour cela, 
j'utilise les techniques de questionnement, 
lëcoute active et je prends des notes à 
chaque nouvel interlocuteur rencontré.» 

La presse spécialisée 

Tous les secteurs économiques disposent d'au 

moins un titre de presse spécia lisée. Les dos­

siers, reportages et articles de fond vous aide­

ront à comprendre les tenants et les abou­

tissants d e votre nouveau secteur. Certa ins 

livres dressent aussi l'état de l'art dans une 

industrie; leur lecture sera un gain de temps 

précieux. 
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Un défi : connaître les acteurs et 
leurs spécificités 

Savoir qui fa it quoi représente déjà une partie 

importante de la conna issance d'un secteur 

économique. Connaître, le p lus tôt possib le, 

le nom de vos principaux concurrents, les 

nouveaux acteurs de ce marché, les nouvelles 

offres, ainsi que les prix pratiqués sera d'une 

grande aide pour faciliter votre intégration. 

Trois sources d'informations vont vous aider. 

Les sites internet et les portails 

Tapez les mots clés de votre secteur dans un 

moteu r de recherche et vous verrez appa­

raître une foule de pages Web telles que : 

./ portails dédiés à votre secteur regroupant 

des informations de fond, l'actualité, des 

publ icités et un forum; 

./ pages des entreprises de ce secteu r ; 

./ articles de presse ; 

./ documents réglementaires. 

Les salons professionnels 

Visiter les sa lons est une excellente stratégie 

pour rencontrer d'autres acteurs, disponibles 

pour répondre à vos questions. Les entre­

prises s'y présentent et affichent leurs offres, 

leurs nouveautés. 

Les associations professionnelles 

Associations, syndicats professionnels, regrou­

pements, etc. Tous les secteurs possèdent des 

organismes de co llaboration et de représen­

tativité. Pa rticiper à leurs réunions est un bon 

moyen de s'informer des évolutions de votre 

secteur et permet de tisser des liens avec 

d'autres personnes partageant les mêmes 

intérêts. 

Un autre défi : acquérir la vision 
stratégique du secteur 

Placez vos connaissances dans une analyse de 

type« Les 5 forces de Porter» pour voir appa­

raître les dynamiques de votre secteur, ses 

évolutions futures et les explications des prin­

cipaux phénomènes. Ainsi, vous pourrez déve­

lopper une vue stratégique de votre marché. 

Définition : Les s forces 
de Porter 
Ce modèle développé par le professeur de 
stratégie d'entreprise américain Michael 
Porter, à la fin des années 1970, vise à faciliter 
la compréhension d'un secteur économique. Il 
décrit cinq «forces» d'un marché qui sont: 
~ la structure interne du marché; 
~ les clients; 

~ les fournisseurs; 
~ les nouveaux entrants; 

~ les solutions de substitution . 
L'analyse de ces cinq points permet de 

comprendre la dynamique générale du 
marché, d'expliquer les principaux rapports de 
force et de faire de la prospective. 

f=aire une ana lyse de marché selon «les 5 

forces de Porter» revient principa lement à 

répondre à un certa in nombre de questions 

sur chaque composante. 

Fournisseurs 

Î 
Nouveaux 
entrants 

Structure du marché et 
barrières à l'entrée 

Substitutions 

Len linq forle5 ck -Porter 

Clients 
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Analysez la structure interne du 
marché 

forle n° 1 : le marlhé en lui-même 

Ici, il s'agit de faire le point sur les entreprises 

qui composent ce marché et sur le rée l niveau 

de concurrence qui existe entre elles : 

-+ Combien d'entreprises composent ce 

marché? Y a-t-il un monopole? Des 

oligopoles? 

-+ Sont-elles plutôt grandes ou pet ites? 

-+ Concentrées ou atomisées? Oui les 

possède? 

-+ Spécialisées ou diversifiées? 

-+ Quels sont les produits/offres/services 

proposés? 

-+ S'agit-il de produits spécialisés ou de 

grande consommation? 

-+ Quels sont les p rix pratiqués, les taux de 

marge? 

-+ Les entreprises du marché sont-el les pro­

tégées par des barrières à l'entrée (écono­

miques, juridiques, t echniques, etc.)? 

-+ Quelles contraintes pèsent sur la 

production? 

-+ Quelle est la capacité de production? 

Comment évolue-t-elle? 
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Définition : monopole 
et oligopole 
On parle de monopole lorqu'une seule 

entreprise vend un bien ou propose un service 

particulier. 

On parle d'oligopole lorsqu'un faible nombre 

d'entreprises vend un bien ou un service 

particulier. 

Mesurez le pouvoir de négociation 
des clients 

Clients 

forle n° 2. : \e5 re.\ation5 entre le marlhé et 5e5 d ient5 

Savoir qui sont les clients et quel rapport de 

forces existe entre les entreprises du marché 

et eux va vous aider à comprendre les prix 

p ratiqués, les taux de marge dégagés et la 

structuration des offres, des ventes, du marke­

ting et de la publicité : 

-+ Ou i sont les clients? Des entreprises ou 

des particuliers? 

-+ Sont-ils nombreux? 

-+ Sont-ils regroupés ou éparpillés? 

-+ La demande est-e lle en croissance? 

-+ La demande est-el le concentrée 

géographiquement? 

-+ Y a-t -il une saisonna lité de la demande? 

Comprenez les contraintes liées aux 
fournisseurs 

forle n° "3 : le5 relation!\ entre le marlhé et 5e5 fourni55Wr5 

Intéressez-vous aux rapports que le mar­

ché entretient avec ses fournisseu rs pour 

S'imposer et réussir à un nouveau poste 351 



Vl 
Q) 

0 ._ 
>­w 
li) 
M 
0 
N 

@ 
..... 
..c 
Ol 
'i:: 
>­
Q_ 
0 
u 

comprendre d'où v iennent les coûts et donc 

comment sont construits les prix de vente: 

-+ Qu'est-ce que le marché a besoin d'ache-

ter pour fonctionner? 

-+ Oui sont les fournisseurs? Sont-ils 

concentrés? 

-+ Quel est leu r pouvoir de négociation? 

-+ Q uelles sont les contraintes liées à l'achat 

et aux approvisionnements? 

identifiez les entrants futurs 

Nouveaux 
entrants 

St ructure du marché et 
barrières à l'entrée 

fora. n° 4 : \en lOrn;équenlCf> 
de \'entrée de nouveau'/. altwrs 

Les futurs entrants sont les entreprises qui 

ne sont pas encore su r ce marché, mais dont 

on sait qu'el les y viendront prochainement. 

Leur ident ification permet d'avoi r une vue 

dynamique du marché, d'en anticiper la future 

compos ition et les mutations qu'elle entraî­

nera, notamment en termes de concurrence. 

-+ Oui seront les prochains entrants? 

-+ À quelle échéance? 

-+ Pourquoi veu lent-il s entrer? 

-+ Que proposeront-il s? 

-+ Qu'est-ce que cela va changer? 

identifiez les solutions de substitution 

Structure du marché et 
barrières à l'entrée 

Substitutions 

forle n° 5 : \'impalt de.fi wlutionf> de 1>ub1>titution 

Les produits de subst it ution sont les offres qui 

ne font pas partie du marché, mais qui peu­

vent les remplacer chez les cl ients. 

-+ Quels sont les principaux produ its concur­

rents de ceux qui sont vendus par ce 

marché? 

-+ Quelles ventes pourraient faire ba isser les 

ventes de ce marché? 

-+ Quelles sont les tendances? 

-+ Oui peut les fourn ir? Dans quelles 

cond itions? 

Quelles conclusions tirer? 

f=aire une ana lyse selon« les 5 forces de Porter», 

c'est-à-dire répondre au p lus de questions pos­

sibles, donnera une excellente vision de votre 

secteur et de ce qui s'y passe. Vous serez mieux 

à même de comprendre ce qu'on vous demande 

de fai re, de prendre des décisions et d'être 

force d e proposit ions pour votre ent reprise. 
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En résumé 
Bien connaître le nouveau secteur 

économique dans lequel vous travaillez 

vous permettra de vous intégrer plus 
facilement et d 'obtenir plus rapidement des 

résultats professionnels. 
Les principales sources d'information sont: 

~ les collègues; 
~ les lectures (ouvrages sectoriels et 

presse spécialisée); 
~ les sites et portails Internet; 

~ les salons ; 

~ les associations professionnelles. 

L'analyse de Porter permet : 

~ de faire le point sur vos connaissances 

du marché et vous concentrer sur les 

informations manquantes; 

~ de comprendre les grandes dynamiques 

du marché et les principales tendances; 

~ d'acquérir une vision stratégique qui aide 

à prendre des décisions et à faire des 

propositions. 

Fiches reliées 
!=iche n° 86 : «Comment me comporter 

dans un nouveau service ?» 

!=iche n° 87 : «Comment prendre de 

nouvelles fonctions au sein du 

même service? » 

!=iche n° 89 : «Comment me préparer à une 

expatriation?» 
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Comment me préparer 
à une expatriation ? 

Cette question se pose quand vous allez prendre un poste à l'étranger pour la pre­

mière fois. 

Observez et comprenez Une fois sur place, 

Réglez les questions 
administratives le plus 

1.a. tôt possible 

Gérez votre 

Préparez-vous 1.b. déménagement à l'avance 
2.a. les différences culturelles adaptez-vous à la 

Gagnez en souplesse 2. culture locale 

2.b. pour vous adapter 

Comment me 
préparer à une 

expatriation ? 

1. à partir Préparez-vous pour atténuer 
1.c. le « choc culturel » 

Gardez le contact avec vos 
1.d. amis et votre famil le 

Une eipatriation réu55ie pa55e par une bonne pré.paration et, 5ur plale, par la lapalité. à wmprenc\re et à 5'ac\apter. 

Préparez-vous à partir 

Attention au départ 1 Ce cri d'alerte que vous 

entendez à chaque fois que vous prenez le 

tra in est p lus que jamais de mise, lorsque 

vous vous apprêtez à vivre une expatriation. 

Plus ieurs aspects sont d'a illeurs à prendre en 

compte. 

Réglez les questions administratives 
le plus tôt possible 

S'expatrier, ce n'est pas comme parti r en 

vacances à l'étranger. Les aspects administra­

ti fs sont nombreux. Voici les principaux : 

./ obtention du visa si nécessaire; 

./ obtention d'un permis de travai l ; 

./ traduction du permis de conduire ou 

obtention d'un permis de conduire 

internationa l; 

./ vaccinat ions obligatoires; 

./ assurance spécia le pour les expatriés; 

./ ré-acheminement du courrier; 

./ ouverture d'un compte bancaire à 
destination; 

./ inscript ion des enfants à l'éco le à 
destination ; 

./ forma lit és fiscales et sociales en ~rance et 

dans le pays de destination. 

Gérez votre déménagement 
à l'avance 

-+ Réservez votre entreprise de déménage­

ment internationa l trois ou quatre mois à 
l'avance. 

-+ Triez ce que vous emporterez et réservez 

un garde-meuble pour le reste. 

-+ Prévoyez un carton unique pour tous les 

papiers administ ratifs de la famille. 

-+ Mettez dans un sac à part tout ce dont 

vous aurez beso in dès votre arrivée sur 

place. Gardez ce sac avec vous . 

Préparez-vous pour atténuer le «choc 
culturel » 

Plusieurs stratégies de préparation permet­

tent d'anticiper les aspects cu lture ls les p lus 

surprenants du pays dans lequel vous allez: 

-+ Apprenez la langue ou au moins quelques 

rudiments . 

-+ Renseignez-vous sur l'histoire et la géogra­

phie, qui exp liquent bien des c hoses. 
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-+ Allez sur les si tes Internet qui regroupent 

les communautés d 'expatriés pour discu­

ter, poser des questions, faire état de vos 

doutes et réticences .. . 

-+ Cherchez et rencontrez, en f=rance, avant 

de partir, des ressortissants de votre pays 

de destination. Ils seront de bon conseil 

et vous donneront peut-être des coordon­

nées de personnes à contacter sur place 

(amis, famille, etc.). 

-+ Renseignez-vous sur les règles de politesse 

afin de ne pas commettre d'impair. 

Gardez le contact avec vos amis 
et votre famille 

Avant de partir, assurez-vous que vous avez 

bien toutes les coordonnées des personnes 

que vous aurez envie de contacter. De même, 

si vous les avez déjà, donnez-leur les vôtres. 

Renseignez-vous pour connaître le coût d'une 

conversation téléphonique entre la f=rance 

et votre pays de destination (les opérateurs 

incluent de plus en plus de pays dans leurs 

forfaits, ce qui est vraiment très économique). 

Renseignez-vous aussi sur les possibilités de 

téléphonie par Internet (pour en savoir plus 

sur ce sujet, voir fiche n° 35). 

Voyez aussi si les sites communauta ires de 

type f=acebook sont autorisés et si vous pour­

rez vous y connecter. 

Adaptez-vous à la culture locale 

Observez et comprenez les 
différences culturelles 

Trois auteurs, particulièrement. ont codifié les 

différences culture lles pour les rendre compré­

hensibles. Il s'agit de l'anthropologue américain 

~dward T f.ia ll, du psychologue néerlandais 

Geert f.iofstede et de son compatriote consul ­

tant et auteur f=ons Trompenaars. On peut s'ins­

pirer de leurs travaux pour définir en quoi les 

cultures se différencient entre elles. Cela vous 

donnera d'excellentes clés d'observation et de 

compréhension lo rsque vous serez à l'étranger. 

La vision du temps 

Chaque culture a sa v1s1on du temps. Les 

Latins ont une tendance à la polychronie, les 

Germaniques sont franchement monochro­

niques (pour en savoir plus sur ces termes, 

voir fiche n° 9). Pour les Chinois, les Indiens 

ou les Russes, passé, présent et futur se suc­

cèdent. alors que pour les f=rançais et les 

Japonais, par exemple, ces trois notions se 

chevauchent et s'entremêlent. Les Suisses 

valorisent la ponctualité (en tout cas c'est 

l'image que nous en avons) alors que pour un 

p lombier espagnol, arriver avec deux jours de 

retard au rendez-vous fixé ne doit pas susciter 

d'inquiétude ni même se tradui re pa r un mot 

d'excuse (exemple vécu). 

Observer les rapports que le pays dans lequel 

vous êtes expatrié entretient avec le temps 

revient à se demander ce que signifient, pour 

ses habitants, les notions de : 

.,/ passé, p résent et futur; 

.,/ tout de suite, bientôt, plus tard; 

.,/ à l'heure, en retard, urgent, hors délais. 

Comprendre cette notion de temps, vous per­

mettra d'éviter bien des impairs et des crises 

d'angoisse, en attendant un rapport «u rgent» 

qui aurait dû arriver la veille. 

La notion d'individua\isme 
ou de c,o\\u.tivisme 
Alors que les Américains sont individualistes 

et glorifient les efforts et la réussite indivi ­

duelle, les Mexicains, de l'autre côté de la 

frontière, sont un peuple fortement col lectif. 

S'intéresser à ce critère dïntercu ltura lité, c'est 

se demander : 

-+ Sur quelle réussite juge-t -on les per­

sonnes : individuelle ou du groupe (famille, 

entreprise, ville, etc.)? 

-+ Comment se fait le partage des richesses, 

la so lidarité et l'entraide: par petits 

groupes (fami lle) ou par groupes p lus 

importants (fam illes de trois ou quatre 

générations, quartiers, clans, etc.)? 

-+ L'individu se définit-il en soi ou par son 

appartenance à un groupe ? 
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Savoi r observer ce c r itère et ajuster votre 

comportement en fonction vous permettra de 

vous posit ionner dans la société et dans les 

différents groupes auxquels vous appartenez. 

La séparation de \a vie professionne\\e 
et de \a vie personne\\e 
Alors que dans les pays latins, il est t rès facile 

de parler de sa vie privée au travail, cela est 

moins bien accepté au nord de n~:urope ou 

aux ~tats - Unis. Observer les pratiques qu i ont 

cours dans votre environnement profession­

nel vous évitera de faire bien des impairs. 

La vision du rapport hiérard1ique 

Alors que les f=rançais recherchent des entre­

prises à la hiérarchie très structurée et savent 

manier leur évolution professionnel le au tra­

vers de nombreuses strates, les Américains, 

eux, va lorisent les hiérarchies plates, avec peu 

de niveaux et peu de différences entre les 

niveaux. Pour savoir dans quel type de pays 

vous vous situez par rapport à cela, o bservez 

les organigrammes des entreprises. Regardez 

aussi les rapports entre manager et managé. 

Cela ressemble-t-il plus à l'armée (fort pou­

voir hiérarchique) ou à une équipe de footbal l 

(le capitaine n'a pas de pouvoir sur le reste 

de l'équipe)? Ainsi, vous saurez exactement 

comment vous positionner dans le service, 

sans prendre le risque de jouer trop «copain­

copain »ou, au contraire, t rop distant. 

La notion d' aueptation du risque 

Certaines cultures, notamment asiatiques, 

acceptent très bien l'idée que l'avenir est 

incertain et qu'il comporte une part de 

risqu e. Les cultures occ identales, elles, cher­

chent, à grand renfort d'outi ls, de calculs et 

d e méthodes à prédire l'avenir et à maîtriser 

les risques. Les personnes à forte volonté de 

contrôle de l'incertitude vont être plus rétives 

au changement que les personnes qui accep­

tent le risque inhérent à tout changement. 

Gagnez en souplesse pour vous 
adapter 

Savoir s'adapter, c'est tout d'abord prendre 

conscience des différences culturelles, mais 

aussi les valoriser. Voyez toujours ce qu'il y a de 

positif dans le comportement de vos hôtes, ce 

que ce la leur apporte et pourrait vous apporter. 

Ne vous enfermez pas dans la croyance que 

chez vous, c'est toujours mieux. Cherchez à 
comprendre sans juger et en vous émerveil lant 

des différences plutôt qu'en les rejetant. 

Devant un comportement étranger qui vous 

indigne ou vous laisse pantois, demandez-vous : 

-t ~n quoi mon propre comportement 

pourrait-il susciter le même sentiment chez 

mon interlocuteur? 

-t D si j'acceptais et reprodu isais ce compor­

tement, que se passerait-il? ~n quoi cela 

favoriserait-il mon intégration? 

En résumé 
Bien préparer une expatriation, c'est vous 

préparer à partir, aussi bien du point de vue 

administratif, organisationnel que culturel. 

L'adaptation passe par le décryptage de : 

~ la vision du temps; 

~ la notion d'individualisme ou de 

collectivisme; 

~ la séparation des vies professionnelle et 
personnelle; 

~ la vision du rapport hiérarchique; 
~ l'acceptation du risque. 

Fiches reliées 
Fiche n° 35 : «Comment fonctionne la 

t éléphonie sur 1 nternet? » 
Fiche n° 86: «Comment me comporter 

dans un nouveau service? » 

Fiche n° 88 : «Comment me pré pare r à 
travailler d ans un nouveau 

secteur économique?» 
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Comment continuer à 
développer mon efficacité 
professionnelle? 

C ette questio n se pose qua nd vous avez apprécié ce liv re et so uhaitez all er encore 

plus lo in dans l'acqu isition de pratiques d'efficac ité au bureau. 

L'échange de Les livres de 
1. l'efficacité au bureau 4. bonnes pratiques 

3. Les formations 

Comment continuer 
à développer mon 

efficacité 
professionnelle ? 

Les sites Web de l'efficacité 
2. personnelle au travail 

Le. livre. que. vou5 ave.z. e.ntre. le.5 main5 e.5t c\éjà trè5 wmple.t e.t je. ne. wnnai5 pe.rwnne. qui applique. 100 % c\e.5 bon5 wnne.iln qu'il 
wntie.nt. Toute.foin, ni vou5 c\énire.z. a\\e.r plu5 loin e.nwre., cl' autre.fi livre.fi, nite.5 lnte.rne.t e.t formation5 pe.uve.nt vou5 être. utile.fi. 

Les livres de l'efficacité au bureau 
De tous les livres que j'ai pu li re, ayant tra it à 
l'efficacit é au sens large, voici la liste de ceux 
que je considère comme indispensables. 

Dua rte, N., Slide : alogie, Pearson t::ducation, 

2010. 

!=ripiat , B., 99 questions a mon coach d'ortho­
graphe, Démos, 2008. 

Gavrilot, Y., Tout pour bien orchestrer son 
temps, t::yrol les, 2009. 

Georges, P., Gagner en efficacité en équipe, 
~ditions d'Organisation, 2004. 

Greene, R., Power - Les 48 lois du pouvoir, 
Leduc. S ~ditions, 2009. 

Merle (du), O., Cerveau, communication et 
management, Lia isons, 2005. 

Roam, D., Convaincre en deux coups de 
crayon, t::S!= éd iteur, 2009. 

Afin de vous offrir la pa lette la p lus large pos­
sible, j 'ai aussi demandé à quatre amis, que je 

cons idère comme étant d'excellents profes­
sionnels et qui lisent beaucoup, de vous dres­

ser chacun sa liste. 

La recommandation de lecture 
de Jean-Luc Kastner 
Al len, D., S'organiser pour réussir, Leduc. S 
~ditions, 2008. 

Buzan, O., Une tête b ien faite, ~ditions d 'Orga­
nisation, 3e éd., 2004 . 

Covey, S., Les 7 habitudes de ceux qui réali­
sent tout ce qu'ils entreprennent, !=irst, 2005. 

Servan-Schreiber, J. -L., Le nouvel art du temps, 
A lbin Michel, 2000. 

La recommandation de lecture 
d'Emmanuel Coste 
A llen, D., S'organiser pour réussir, Leduc. S 
~ditions, 2008. 

Beck, M., Finding Your Own North Star, Th ree 

Rivers Press, 2002. 

Bryan, M., The A.rtist's Way at Work, Oui ll, 1998 . 

!=ox, J., Les 75 lois de Fox, Arch ipoche ~ditions, 
2008. 

Kline, N., Time to Think*, Cassel lllustrated, 

1998. 
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La recommandation de lecture 
de Pierre Blouvac 

André, S., Le Secret des orateurs, Groupe 

Stratégies, 3 e éd., 2002. 

Sacqué, R .. L'enfer de Matignon, A lbin Michel, 

2008. 

Gauvrit, N., Statistiques 

~l l ipses, 2007. 

Méfiez-vous!, 

Morel, C., Les décisions absurdes, col l. « !=olio 

bsais »,Gallimard, 2004. 

Pagel. J., Le pouvoir de /'illusion, Pion, 2005. 

La recommandation de lecture 
de Gilles Satgé 

Allen, D., S'organiser pour réussir, Leduc. S 

~ditions, 2008. 

DeMarco, T, Lister, T, Peopleware: Productive 
Projects and Teams, Dorset f-iouse Publishing, 

2" éd., 1999. 

Des Isnards, A., Zuber, T, L'open space m'a 
tuer, f-i achette Littérature, 2008. 

Servan-Schreiber, J.-L., Le nouvel art du temps, 

Albin Michel, 2000. 

Les sites Web de l'efficacité 
personnelle au travail 
www.j o u r na 1 du n et.co m/m a n age me nt/ 

efficacite-person nel le/ 

www. ma nage r-go.com/efficac ite-person nel le. 

htm 

www.bourrel ly.org rubrique« publications» 

Les formations 

La première page de ce livre annonce que cet 

ouvrage «vaut des dizaines de formations», et 

c'est vrai que vous avez probablement plus 

appris en lisant ce livre que vous ne l'auriez 

fait en suivant formation sur formation pen­

dant des mois (croyez-en mon expérience 

de formateur!). Toutefois, si une partie du 

livre vous a été particulièrement utile, vous 

pouvez la compléter par une formation spé­

c ialisée qui aura l'avantage d'approfondir le 

thème et de vous faire travail ler sur l'acqui ­

sition des ré~exes par des exercices et des 

entraînements. 

Le choix d'une formation reste délicat. La 

plupart des grands organismes de formation 

proposent des exemples de programmes sur 

leur site Internet. C'est là une bonne pre­

mière approche pour se renseigner. ~nsuite, 

la principa le question à se poser est de savoir 

si ce programme est tout à fait adapté à vos 

attentes. Les programmes «tout faits» que l'on 

trouve sur Internet ne sont généralement pas 

adaptés à un secteur économique ou à un 

métier particulier. Si vous cherchez une for­

mation pointue, tota lement adaptée à votre 

cas personnel, le mieux est probablement de 

demander à votre entreprise d'organiser une 

session intra-entreprise, c'est-à-dire dédiée 

aux seuls salariés de votre compagnie, voire 

de votre service, et avec un programme réa ­

lisé sur mesure. 

Vous pouvez aussi contacter un formateur en 

qui vous avez confiance pour lui demander 

un accompagnement personnel et totalement 

ind ividua 1 isé. 

L'échange de bonnes pratiques 
L'échange de pratiques efficaces entre col lè­

gues s'avère aussi un exce llent moyen de pro­

gresser. N'hési tez pas à parler à vos collègues 

de vos: 

./ lectures intéressantes; 

./ astuces personnelles; 

./ méthodes et outils d'efficacité au bureau. 

Ces échanges peuvent se faire de manière 

informelle ou lors de réunions dédiées à cet 

effet, dont vous pouvez demander la mise en 

place. 

Plus nous serons nombreux à partager avec 

les autres nos bonnes pratiques, plus nous 

évoluerons dans des environnements de tra ­

vail agréa b les et performants. 
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