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JEUX

DE

RÔLES

Séquence 1

· Formuler le handicap : s’exercer dans un jeu de rôle

Après les explications sur la formulation du handicap, on tient une conversation deux à deux. Le premier tient son propre rôle, le second (au besoin l’éducateur) fera le nouveau collègue curieux.

La conversation débute avec le nouveau ‘collègue’ qui dit : « Je vois que tu as une chaise, que tu es aveugle, … »

Le ‘collègue’ peut poser les questions suivantes :

· Ça fait longtemps que tu es handicapé ?

· Comment es-tu devenu handicapé ?

· T’as des problèmes pour faire ton travail ?

· T’as été à quelle école ?

· Comment fais-tu pour venir au boulot ?

· Ton handicap, c’est pas ennuyeux pour tes loisirs ?

Discussion :

· Pour le collègue : Est-ce difficile d’entamer la discussion sur ce sujet ?

· Pour la personne handicapée : Etait-ce difficile de répondre ? Quelles étaient les questions difficiles ? Comment y as-tu répondu ?

Le collègue’ peut poser les questions suivantes :

· Ça fait longtemps que tu es handicapé ?

· Comment es-tu devenu handicapé ?

· T’as des problèmes pour faire ton travail ?

· T’as été à quelle école ?

· Comment fais-tu pour venir au boulot ?

· Ton handicap, c’est pas ennuyeux pour tes loisirs ?

Séquence 2

Le laboratoire de communication

Le but de l’exercice est de montrer concrètement les différents aspects de la communication aux participants. En outre, l’exercice donne des exemples pratiques qui peuvent être utilisés pour expliquer modèle de communication émetteur-récepteur. 

Chaque participant reçoit une enveloppe avec une ou plusieurs tâches. Il faut que pour chaque tâche, les autres membres du groupe participent. 

On accordera quelques minutes de liberté au groupe pour exécuter les tâches.

Les tâches contenues dans les enveloppes :

· Demander à quelqu’un de dire exactement comme dans le texte et d’une façon autoritaire : Donnez-moi une tasse de café et dépêchez-vous. » En cas d’insuccès, essayez auprès d’une autre personne. Et ne riez pas si quelqu’un raconte une blague.

· Demandez exactement comme dans le texte : « Voudriez-vous, s’il vous plaît, m’apporter une tasse de café ? ». Si cela ne marche pas, essayez auprès d’une autre personne. Si quelqu’un raconte une blague, ne riez pas.

· Fixez quelqu’un, regardez-le de la tête au pied et continuez pendant une demi-minute. Choisissez une autre victime. Si quelqu’un raconte une blague, ne riez pas.

· Ignorez toute personne qui vous parle ou qui fait quelque chose qui vous concerne. Si quelqu’un raconte une blague, ne riez pas.

· Dessinez le portrait d’une quelconque personne du groupe et donnez-le à cette personne. Si quelqu’un raconte une blague, ne riez pas.

· Racontez la blague suivante (ou une autre) au groupe : « Mon frère voulait faire impression sur la fille de ses rêves. Il lui disait : ‘Le matin, je suis incapable de manger parce que je pense à toi. A midi, je ne sais pas non plus manger parce que je pense à toi. Et le soir, pas moyen de manger, parce que je pense à toi. Et la nuit, pas moyen de dormir, parce que je crève de faim.’ »

· Demandez l’anniversaire de chaque personne et notez-le. Si quelqu’un raconte une blague, ne riez pas.

· Allez vous asseoir dans un petit coin loin des autres. Réagissez de façon aimable si quelqu’un vous adresse la parole. Riez bruyamment si quelqu’un raconte une blague.

· Demandez à chaque personne du groupe s’ils ont une relation.

L’enseignant interrompt l’exercice après quelques minutes lorsque la plupart des tâches sont exécutées.

Chaque participant reçoit un peu de temps pour noter comment il pense que les autres participants ont réagi à son comportement. Pour ce faire, on utilise une liste avec des adjectifs.

On poursuit en demandant au groupe de parler de l’exercice. Tour à tour, chaque participant racontera sa (ses) tâche(s). A chaque fois, on demandera au groupe comment l’attitude du participant a été ressentie. Le participant dira si cela correspond aux instructions formulées sur la note. Y a-t-il des cas où le groupe a ressenti le participant d’une autre façon que celui-ci se l’imaginait ? On accentue l’importance de se mettre dans la peau de l’autre afin de prévoir l’effet produit par un comportement défini (par exemple : lors d’un entretien d’embauche, il est bon de ne pas dire de suite ce qui vous passe par la tête, mais plutôt de chercher une réponse qui plaira à l’employeur).

On peut également inverser les rôles et, par exemple, demander à la personne qui dévisageait les autres, de se faire dévisager.

Pendant l’activité qui suit (l’explication du modèle de communication), on peut utiliser des exemples tirés de l’exercice.

Exemples : 

· Le groupe (émetteur) ne riait pas avec la blague (message). Cela avait comme effet que le récepteur se sentait ridiculisé.

· Le participant qui niait tout le monde, ne donnait peut-être pas un message en paroles, mais l’absence de contact est aussi une forme de message et cela se ressent.

· Dévisager quelqu’un est également un message et, en d’autres termes, vous pouvez provoquer certains effets par votre langage corporel.

· La manière de demander quelque chose (l’exemple du café) influence le résultat.

	
	Demander à quelqu’un de dire exactement comme dans le texte et d’une façon autoritaire : Donnez-moi une tasse de café et dépêchez-vous. » En cas d’insuccès, essayez auprès d’une autre personne. Et ne riez pas si quelqu’un raconte une blague



	
	Demandez exactement comme dans le texte : « Voudriez-vous, s’il vous plaît, m’apporter une tasse de café ? ». Si cela ne marche pas, essayez auprès d’une autre personne. Si quelqu’un raconte une blague, ne riez pas.



	
	Fixez quelqu’un, regardez-le de la tête au pied et continuez pendant une demi-minute. Choisissez une autre victime. Si quelqu’un raconte une blague, ne riez pas.



	
	Ignorez toute personne qui vous parle ou qui fait quelque chose qui vous concerne. Si quelqu’un raconte une blague, ne riez pas



	
	Dessinez le portrait d’une quelconque personne du groupe et donnez-le à cette personne. Si quelqu’un raconte une blague, ne riez pas.



	
	Racontez la blague suivante (ou une autre) au groupe : « Mon frère voulait faire impression sur la fille de ses rêves. Il lui disait : ‘Le matin, je suis incapable de manger parce que je pense à toi. A midi, je ne sais pas non plus manger parce que je pense à toi. Et le soir, pas moyen de manger, parce que je pense à toi. Et la nuit, pas moyen de dormir, parce que je crève de faim.’ »



	
	Demandez l’anniversaire de chaque personne et notez-le. Si quelqu’un raconte une blague, ne riez pas



	
	Allez vous asseoir dans un petit coin loin des autres. Réagissez de façon aimable si quelqu’un vous adresse la parole. Riez bruyamment si quelqu’un raconte une blague



	
	Demandez à chaque personne du groupe s’ils ont une relation.




Laboratoire de communication

Probablement, les autres pensent que je suis : 

Poli

Fou

Agressif

Arrogant

Ridicule

Gentil

Désagréable

Sympa

Rieur

Tranquille

Particulier

Impoli

Joyeux

Bizarre

Silencieux

Curieux

…

…

Séquence 3

Le texte suivant fait part de 5.3. Expliquer le tool Non ! Mais..

Exercice : Les participants appliquent la méthode Non ! Mais.. à certaines situations. L’exercice peut être fait par écrit ou sous la forme de petits jeux de rôle.

Voici quelques petites phrases qu’on pourrait entendre d’un employeur ou d’un responsable de la sélection :

· Ce ne sera pas facile de travailler dans notre entreprise avec un tel handicap.

Question possible : Et à quels  problèmes en particulier songez-vous ?

· Je doute que vous soyez en mesure de faire des missions à l’extérieur.
Questions possibles : Est-ce une partie importante de la fonction ? Peut-on facilement s’y rendre avec les transports en commun ?

· Je doute que votre formation soit suffisante pour ce poste.
Question possible : Et pour quelles compétences ne serai-je pas assez qualifié ?

· Tous les locaux dans ce bâtiment ne sont pas accessibles.
Questions possibles : Dois-je avoir accès à tous les locaux pour ce travail ? Dans cette fonction, faut-il beaucoup se déplacer ?

· Cela me paraît très ennuyeux que vous ne soyez pas en mesure de téléphoner (ceci pour les personnes avec un handicap de l’ouïe).
Questions possibles : Le téléphone est-il une partie importante de ce travail ? Est-il possible d’utiliser le fax ou l’émail au lieu de téléphoner ?

Séquence 4

Jeu de rôle : Les heures supplémentaires

Comme introduction au thème de l’assertivité – agressivité – subassertivité on fera le jeu de rôle sur les heures supplémentaires (voir les feuilles d’exercice pour la description des rôles).

Quatre participants ont pour mission, dans ce jeu de rôle, de prendre une décision collective. Chaque rôle a ses propres préférences. Les participants reçoivent chacun la description de leur rôle par écrit. Ils ne connaissent pas le rôle des autres. On leur accorde le temps de préparer leur rôle et le jeu démarre. C’est aux participants mêmes à ouvrir le débat. Le jeu continuera jusqu’à ce qu’une solution soit trouvée qui satisfera tout le monde ou qu’on arrive à une impasse du fait de l’intransigeance des participants. Si le jeu ne parvient pas à démarrer, un enseignant peut prendre le rôle de directeur et entrer dans le local de ‘conférence’ et demander s’il y a déjà des décisions. Au besoin il peut aider à structurer la discussion, même si le but est que les participants arrivent eux-mêmes à une décision.

Les commentaires sur le jeu de rôle ont pour but d’expliquer les notions d’assertivité, d’agressivité et de subassertivité.

· Qui a pris la direction ?

· Qui a atteint son but ?

· Quelle méthode a-t-il utilisée à cette fin ?

· Qui s’est laissé faire ?

· Quel sera le sentiment des personnages ?

· Y a-t-il d’autres solutions possibles ?

· Y a-t-il un consensus sur la décision ?

· Y a-t-il des donnés et rendus ? (Par exemple : d’un côté une concession pour une journée et de l’autre côté une concession sur la manière de compenser)

· Y aurait-il eu une solution si chacun avait adopté une attitude assertive ?

.

Les heures supplémentaires

Il y a beaucoup de travail à l’usine/au bureau. Le directeur propose à l’équipe que trois d’entre eux fassent des heures supplémentaires un soir de la semaine (le lundi, le mardi ou le mercredi). Il faudra choisir quel soir et quelles personnes. Enfin il faudra encore se mettre d’accord sur la forme de rémunération : soit le paiement d’heures supplémentaires, soit des heures de crédit à prendre un autre jour.

Antoine : Les heures supplémentaires, ça ne vous dit rien. Vous préférez être à temps à la maison. D’ailleurs, le lundi vous allez toujours faire du squash. Le mardi-soir c’est à votre tour de garder les enfants, parce que votre femme va au yoga. S’il n’y a pas d’autre possibilité, vous prendriez le mercredi, mais vous n’y tenez vraiment pas (vous préférez une soirée avec votre épouse à la maison). Vous préférez la compensation sous forme de crédit d’heures : vos rémunérations sont suffisantes, mais le temps libre est impayable

Mireille : Des heures supplémentaires ? Chouette : un petit supplément est le bienvenu pour faire une solide virée en week-end. Les heures supplémentaires doivent donc être payées. Mais pas le mercredi, car vous allez au sauna avec votre nouvel ami.

Pierre : Ce sera bientôt l’exposition philatélique. Vous avez besoin de chacune de vos soirées pour être prêt pour cette exposition. Trop de travail dans la boîte ? Le patron n’avait qu’à y penser un peu plus tôt. Le temps libre passe avant. S’il n’y a pas moyen d’y échapper, plutôt le lundi, ainsi vous en êtes débarrassé et vous pouvez consacrer vos autres soirées à votre club de philatélie. Et vous préférez qu’on paie les heures supplémentaires : cela vous permettra d’acheter à l’exposition ce timbre très cher dont vous rêvez depuis longtemps.

Anne : Les heures sup ? Seulement s’il n’y a pas moyen d’y échapper. Vous êtes chef de famille et le soir vous préférez être à la maison avec vos enfants. Une gardienne, ce n’est pas pour rien. Vous préférez donc ne pas faire d’heures supplémentaires, mais s’il le faut, vous préférez une compensation sous forme de crédit d’heures : cela vous permettra de passer un mercredi après-midi avec les enfants. Vous n’avez aucune préférence en ce qui concerne le soir.

	Il y a beaucoup de travail à l’usine /au bureau. Le directeur propose à l’équipe que trois d’entre vous fassent des heures supplémentaires un soir de la semaine (le lundi, le mardi ou le mercredi). Il faudra choisir quel soir et quelles personnes. Enfin il faudra encore se mettre d’accord sur la forme de rémunération : soit le paiement d’heures supplémentaires, soit des heures de crédit à prendre un autre jour.


	Antoine : Les heures supplémentaires, ça ne me dit rien. Je préfère être à temps à la maison. D’ailleurs, le lundi je vais toujours faire du sport. Le mardi -soir c’est à mon tour de garder les enfants, parce que ma femme va au yoga. S’il n’y a pas d’autre possibilité, je prendrai le mercredi, mais je n’y tiens vraiment pas (je préfère une soirée avec mon épouse à la maison). Je préfère la compensation sous forme de crédit d’heures : mon salaire est suffisant, mais le temps libre est impayable

	Il y a beaucoup de travail à l’usine /au bureau. Le directeur propose à l’équipe que trois d’entre vous fassent des heures supplémentaires un soir de la semaine (le lundi, le mardi ou le mercredi). Il faudra choisir quel soir et quelles personnes. Enfin il faudra encore se mettre d’accord sur la forme de rémunération : soit le paiement d’heures supplémentaires, soit des heures de crédit à prendre un autre jour.


	Mireille : Des heures supplémentaires ? Chouette : un petit supplément est le bienvenu pour faire une solide virée en week-end. Les heures supplémentaires doivent donc être payées. Mais pas le mercredi, car je vais au sauna avec mon nouvel ami.



	Il y a beaucoup de travail à l’usine /au bureau. Le directeur propose à l’équipe que trois d’entre vous fassent des heures supplémentaires un soir de la semaine (le lundi, le mardi ou le mercredi). Il faudra choisir quel soir et quelles personnes. Enfin il faudra encore se mettre d’accord sur la forme de rémunération : soit le paiement d’heures supplémentaires, soit des heures de crédit à prendre un autre jour.


	Pierre : Ce sera bientôt l’exposition philatélique. J'ai  besoin de chacune de mes soirées pour être prêt pour cette exposition. Trop de travail dans la boîte ? Le patron n’avait qu’à y penser un peu plus tôt. Le temps libre passe avant. S’il n’y a pas moyen d’y échapper, plutôt le lundi, ainsi j'en serai débarrassé et je pourrai consacrer mes autres soirées à mon club de philatélie. Et je préfère qu’on paie les heures supplémentaires : cela me permettra d’acheter à l’exposition ce timbre très cher dont je rêve depuis longtemps.

	Il y a beaucoup de travail à l’usine /au bureau. Le directeur propose à l’équipe que trois d’entre vous fassent des heures supplémentaires un soir de la semaine (le lundi, le mardi ou le mercredi). Il faudra choisir quel soir et quelles personnes. Enfin il faudra encore se mettre d’accord sur la forme de rémunération : soit le paiement d’heures supplémentaires, soit des heures de crédit à prendre un autre jour.


	Anne : Les heures sup ? Seulement s’il n’y a pas moyen d’y échapper. Je suis chef de famille et le soir je préfère être à la maison avec mes enfants. Une nourrice, ce n’est pas gratuit. Je préfère donc ne pas faire d’heures supplémentaires, mais s’il le faut, je préfère une compensation sous forme de crédit d’heures : cela me permettra de passer un mercredi après-midi avec les enfants. Je n’ai aucune préférence en ce qui concerne le soir.




	
	
	
	
	
	
	
	

	Qui a pris la direction ?


	
	
	
	
	
	
	

	Qui a atteint son but ?


	
	
	
	
	
	
	

	Quelle méthode a-t-il utilisé à cette fin ?


	
	
	
	
	
	
	

	Qui s'est laissé faire ?


	
	
	
	
	
	
	

	Quel sera le sentiment des personnages ?


	
	
	
	
	
	
	

	Y-a-t-il d'autres solutions possibles ?


	
	
	
	
	
	
	

	Y-a-t-il un consensus sur la décision ?


	
	
	
	
	
	
	

	Y-a-t-il des donnés et rendus ? (concessions)


	
	
	
	
	
	
	

	Y aurait-il eu une solution si chacun avait adopté une attitude assertive ?
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Donner du feed-back

Feedback

Le principe du feedback et son utilité sont illustrés par le biais de l’exercice suivant.

On prend trois participants. On leur bande les yeux et on demande à chacun de tracer au tableau 10 lignes de 60 cm.

Chaque participant reçoit un feedback différent.

· Le premier candidat ne reçoit aucun feedback : il fait ses 10 essais.

· Au second candidat on dit après chaque essai si sa ligne est trop courte ou trop longue.

· Au troisième candidat on dit après chaque essai la longueur exacte de la ligne qu’il (elle) a tracé(e).

Ensuite, on compare les résultats. Il y a gros à parier que les résultats seront meilleurs quand le feedback aura été plus détaillé.

Feedback et critique dans le jeu de rôle

L’exercice de la critique est appris par le jeu de rôle.

Les participants peuvent apporter des situations.

Quelques exemples de situations :

· Vous êtes un responsable et un de vos employés parle depuis 10 minutes avec un collègue. En tant que supérieur vous voulez qu’il se remette au travail. Comment vous y prenez-vous ? « Et alors, on travaille ici ou pas ? »

· Vous voulez critiquer le travail d’une collègue qui s’y prend mal.

· Pour les personnes qui ont un handicap auditif :

· Vous devez vous mettre d’accord avec un collègue que vous connaissez encore mal. Il parle beaucoup trop vite et pas assez clair. Comment le lui dites-vous ?

La même situation se répète pour la troisième fois avec la même personne

L'écoute active

L’entretien d’embauche peut également servir comme exercice sur l’écoute attentive.

Il y a deux possibilités :

· Deux participants ont un entretien : l’un est demandeur d’emploi et parle de lui (par exemple : il se présente, parle de sa formation et de son expérience). L’autre tient le rôle de responsable de l’embauche et écoute de façon active.

· L’enseignant tient le rôle de sélectionneur et montre différentes manières d’écouter : L’écoute active, l’écoute passive (simplement écouter sans poser de question et sans approuver par son attitude), interrompre et ne pas laisser s’exprimer, s’occuper d’autres choses.

· L’enseignant se comporte comme s’il était l’employeur et parle de son entreprise et du poste vacant. Le participant doit écouter de façon active. Après on vérifie s’il a obtenu toutes les informations qui l’intéressent. Dans les feuilles d’exercices on trouvera un exemple de la description d’une entreprise.

Le directeur fier

Vous posez votre candidature auprès de la firme Marwal.& O Vous avez un entretien avec le (la) directeur (directrice). Il (elle) vous parle en détail de son entreprise. Pour faire bonne impression, vous voulez montrer votre intérêt. Vous vous efforcez donc d’écouter activement et d’apprendre ce qui vous intéresse directement.

La politique de l’entreprise : Marwal & O ne peut réussir que si elle reste à l’écoute de la clientèle et que ses collaborateurs sont motivés à 100%. Ce sont eux qui, chaque jour, doivent gagner la confiance du client et créer un véritable lien avec la clientèle. Nous soutenons la motivation de nos employés par la formation et notre politique de rémunération. De plus, nous veillons à ce que cette entreprise soit plus qu’un lieu de travail : nous stimulons l’esprit d’équipe par différentes activités de groupe, comme le banquet annuel et le tournoi de volley. En outre, notre ergonome veille à ce que les bureaux et les salles de production soient des lieux de travail agréables. Par exemple, il y a beaucoup de plantes dans les locaux et les murs sont peints dans des tons chauds.

Les moyens de formation : A une époque où la mobilité et la flexibilité, la faculté d’adaptation, la formation sont plus que jamais des principes fondamentaux, nous considérons que l’évolution constante de nos collaborateurs est un défi que nous devons relever. Nous prévoyons donc un large éventail de moyens de formation, adapté aux besoins de chacun de nos employés : l’informatique, l’accueil, les techniques de vente, les techniques de réunion, le recyclage technique etc. Ces formations sont confiées à des centres spécialisés.

Nombre d’établissements : Marwal & O a quatre établissements. Le siège central avec l’administration est situé à Boulogne. Il y a des centres de production à Calais et à Rouen. Nous avons un centre de distribution à Lille.

L’effectif : L’entreprise Marwal & O emploie actuellement 178 personnes. Le personnel a augmenté de 22 personnes depuis l’année dernière.

Les différents départements : 

· Le développement des produits.
La production

Le service du personnel

· . La vente



L’informatique

L’entretien

. Les produits : Marwal & O produits des pièces détachées pour l’auto. La division de Calais produit des sièges pour auto et celle de Rouen est spécialisée en airbags.

Croissance : L’entreprise Marwal & O est une société en pleine expansion. Son chiffre d’affaires a augmenté de 28% l’année dernière.

Définition de l’emploi et des travaux à exécuter : Sera adapté aux possibilités du participant.

Rémunérations : Le salaire d’un débutant est en fonction du diplôme et de l’ancienneté. La politique en matière de rémunération est de privilégier les prestations individuelles. Un système de primes permet de récompenser et de continuer à motiver les collaborateurs motivés 

Avantages extra légaux : Marwal & O a une assurance groupe. L’entreprise offre un bon d’achat de 100€ lorsque la voiture est équipée de produits Marwal & O. En outre, l’entreprise a un restaurant où l’on propose des repas à prix réduit.

Séquence 5

L’image de soi

Ces conversations peuvent se tenir au moyen de phrases « Et si ».

La feuille d’exercices « Et si … » vous donne une série de situations concrètes. On peut les noter sur des fiches. Chaque participant tire une fiche à son tour. Ils expliquent comment ils réagiraient dans le cas proposé. Les réponses permettent de discuter de l’influence des autres, du handicap et du travail (ou du chômage) sur l’image de soi.

ET SI …

	1
	Et si vos parents disaient : « Vivre seul, ça ne va quand même pas dans ton cas. Tu as besoin de notre aide. »

	2
	Et si Tante Anne disait :  « Notre Julie, avec son handicap, elle ne va pas travailler. Elle fait mieux de rester à la maison. »

	3
	Et si un moniteur de stage vous dit à la première rencontre : « Avec ce handicap, ce ne sera pas facile. »

	4
	Et si votre frère disait : « Si je recevais une aussi grosse allocation, je n’irais pas travailler. »

	5
	Et si l’employé du bureau d’intérim vous dit que vous avez peu de chance de trouver un travail convenable avec ce handicap ?

	6
	Et si après un bon entretien d’embauche je reçois une lettre où l’on m’annonce que je n’aurai pas le travail ?

	7
	Et si je n’ai toujours pas de travail après avoir cherché pendant un an ?

	8
	Et si mon chef me dit : « Félicitations : vous avez vraiment bien résolu ce problème. » 

	9
	Et si un collègue vous dit : « Si tu continues à t’empêtrer de la sorte, tu ne resteras pas longtemps ici. » ?

	10
	Et si, après avoir longtemps cherché, je le trouve cet emploi rêvé ?

	11
	Et si je dois constamment demander l’aide de mes collègues à cause de mon handicap ?


Recevoir de la critique :
· Vous aimez utiliser un baladeur pendant le travail, mais votre chef fait une remarque négative.

· Vous avez changé la disposition des meubles (éclairage, position entre les collègues …) en raison de votre handicap, mais vous n’avez rien demandé à votre chef. Celui-ci rentre et explose.

· Pour les personnes avec un handicap auditif : votre chef a essayé à trois reprises de vous expliquer un travail, mais comme il parle vite et qu’il dit beaucoup à la fois, vous n’avez pas encore compris. Votre chef soupire et dit : « Avec toi, il n’y a pas moyen de faire grand chose de bon. »

Recevoir un refus

· Votre employeur vous annonce que vous ne pourrez prendre la semaine de vacances sur laquelle vous comptiez.

Si le participant demande pourquoi, on peut par exemple répondre :
· Un collègue l’a déjà demandé avant vous. Avec le travail qu’il y a, on ne peut accorder des vacances qu’à une seule personne.
· Il y a une place vacante dans votre service. Vous avez sollicité pour obtenir cette place : pour vous, ce serait une belle promotion. Vous demandez au chef du personnel si vous entrez en ligne de compte pour cette place. Il vous répond que vous n’êtes malheureusement pas le bon candidat.

Si le participant demande pourquoi on peut lui donner une des raisons suivantes :

· Vous êtes un candidat valable, mais il y avait un candidat qui répondait mieux aux critères. Sa connaissance des langues est meilleure et c’est important dans cette fonction.

· Dans cette fonction il est important d’avoir un bon contact avec la clientèle et la direction craint qu’en raison de votre handicap se puisse être un problème.

Refuser quelque chose

· Un collègue a tendance à vous materner et veut constamment vous aider, même lorsque ce n’est pas nécessaire. Comment le lui faire comprendre sans le froisser ?

· Le chef vous demande d’accompagner à une réunion qui se tient un mercredi après-midi. C’est en dehors de votre horaire. Les enfants sont à la maison et vous voulez être avec eux.

Séquence 6

· Voix : l’intonation, le tempo, le volume
Exercice : Les messages publicitaires 

Sur la feuille d’exercices ‘Les messages publicitaires’ vous trouverez quatre messages. Le but de cet exercice est d’amener les participants à mettre de l’intonation dans leur voix et de rendre le message d’une façon convaincante. Il est dit auprès de chaque message quels sentiments il faut évoquer pendant la lecture.

Cet exercice est utile pour les participants qui parlent d’une voix plutôt monotone.

A quoi faut-il faire attention pendant un entretien d’embauche ?
· Est-ce que je prononce les mots clairement ?

· Est-ce que je parle assez haut ?

· Est-ce que je parviens à mettre de la motivation dans la voix ?

· Est-ce que je parle un jargon de la zone ou est-ce que je parle un français correct ?

LES MESSAGES PUBLICITAIRES

Exercez votre intonation en lisant les textes. Essayez, chaque fois, d’évoquer le sentiment indiqué en italiques.

: 

	Délicieux :

	Duff ! Le délicieux choco à tartiner. Tartinez Duff sur votre pain et mmmmm….Bon.

Chaque matin votre choco Duff pour un délicieux départ. Duff !



	D’abord fatigué, puis énergique 
	Vous non plus, vous ne parvenez pas à sortir de votre lit le matin. Le sol est si froid et la cafetière est si loin.

Alors, il vous faut Psou. Psou, LA boisson vitaminée pour ceux qui ont besoin d’un coup de main. Psou et vous vous envolez le matin. Psou : au bisulfate monosodique !



	La confiance :

	Pour vos économies, vos emprunts et vos placements, il vous faut un partenaire sûr. Un partenaire qui s’y connaît. Un partenaire entreprenant. Un partenaire qui est toujours à vos côtés. Ce partenaire : La Banque Populaire.

La Banque Populaire : votre argent c’est notre affaire !



	D’abord transi, puis confortable 
	Dehors, la tempête, le vent qui siffle et la pluie à torrents. Vous rentrez transi et là vous êtes heureux d’avoir choisi Lartigue. Lartigue, la moquette des pieds bien au chaud ! La moquette Lartigue, le bien-être du home. Appelez le 0800/321.21.21 et demandez le catalogue. Le 0800/321.21.21, deux francs la minute.




Séquence 7

Traiter les conflits

Jeu de rôles : Le nouveau fauteuil
Comme introduction au nouveau sujet qui porte sur la manière de traiter les conflits, on peut faire appel à un jeu de rôles. Quatre participants reçoivent une feuille avec la description d’une situation et d’un rôle à jouer. Les autres participants sont des observateurs. Le but est de voir comment les participants résolvent un conflit avant de donner une explication sur la manière de traiter les conflits. En outre, le jeu de rôle donne des exemples concrets sur les différentes approches dans le traitement des conflits. Au besoin on rejouera la situation après l’explication.

Situation :

Quatre collègues travaillent ensemble dans une société et forment une équipe. Ils tiennent une réunion de travail. Le point suivant de l’agenda est : le patron a acheté un nouveau fauteuil de bureau. L’équipe peut décider qui utilisera le nouveau fauteuil. Les avis divergent (voir les feuilles d’exercices qui donnent la description des rôles).

Il est facile d’adapter la situation et les descriptions des rôles aux participants. Il est possible de remplacer le nouveau fauteuil par un nouveau pc, une nouvelle voiture de service, un nouvel établi, …

Points à observer pour la discussion :

· Qui prend l’initiative ?

· Quelles sont les étapes de la discussion ?

· Trouve-t-on une solution satisfaisante ?

· Y a-t-il des coalitions bien précises ?

· Quelqu’un prend-il le rôle de conciliateur ?

· Qui fait des concessions ?

· Qui reste intransigeant ?

· Fait-on des reproches ? En vient-on aux injures ?

· L’atmosphère reste-t-elle sereine ou est-elle excitée ?

· Formule-t-on des arguments clairs ?

· Ecoute-t-on les différents arguments ?

· Les différentes parties se montrent-elles sensibles aux arguments des autres ?

FEUILLES D’EXERCICE

Le nouveau fauteuil

Situation :

Quatre collègues travaillent ensemble dans la même entreprise et forment une équipe. Ils tiennent une réunion de travail. Le point suivant à l’agenda est : le patron a acheté un nouveau fauteuil de bureau. L’équipe pourra décider qui utilisera le nouveau fauteuil. Les avis divergent.

Description des rôles :

Jean : Il vous faut d’urgence un nouveau fauteuil. Le vôtre est usé. Il n’est plus possible de baisser ni de monter le siège et avec vos longues jambes, vous êtes assis trop bas. Après toute une journée dans ce fauteuil, vous avez mal au dos. De plus, il y a une vilaine déchirure dans le tissu du dossier. Vous savez que Cathy se plaint parfois d’être assise sur une chaise en bois, mais vous avez plus d’années de service. Vous estimez avoir droit au nouveau fauteuil.

Cathy : Vous aimeriez recevoir ce nouveau fauteuil. Vous êtes la dernière venue dans l’équipe. Quand vous avez débuté ici, il n’y avait plus de fauteuils et on vous a donc donné une chaise de cuisine. En soi, cela ne vous dérange pas, mais après six mois, vous souhaitez donner un bon petit coussin à votre postérieur. Vous supposez que Jean voudra aussi s’approprier le nouveau fauteuil, car le sien ne vaut plus grand chose.

Lise : Vous êtes bien installée dans votre fauteuil. Vous n’avez nullement besoin d’un nouveau. A votre avis, le nouveau fauteuil devrait revenir à Jean. Son fauteuil est bon pour la décharge. Cathy n’a qu’un siège de cuisine en bois et aimerait aussi recevoir le nouveau fauteuil, mais elle ne travaille dans le service que depuis 6 mois, tandis que Jean a cinq années d’ancienneté. Ce serait donc normal que le fauteuil revienne à Jean.

Marie-Claire : Vous n’avez pas vraiment besoin d’un nouveau fauteuil. Le vôtre est encore assez bon. Pourtant, le nouveau fauteuil est meilleur. Vous souhaitez donc proposer que le nouveau fauteuil vous revienne : vous avez d’ailleurs le plus d’ancienneté. Vous passeriez votre fauteuil à Cathy, car cette pauvre fille est assise depuis six mois sur un siège de cuisine dur. Vous n’ignorez pas que le fauteuil de Jean est vieux et usé, mais vous trouvez que Jean est une vieille scie et vous ne vous souciez pas de ses scieries.

Le nouveau fauteuil

Situation :

Quatre collègues travaillent ensemble dans la même entreprise et forment une équipe. Ils tiennent une réunion de travail. Le point suivant à l’agenda est : le patron a acheté un nouveau fauteuil de bureau. L’équipe pourra décider qui utilisera le nouveau fauteuil. Les avis divergent.

Jean 
 Il vous faut d’urgence un nouveau fauteuil. Le vôtre est usé. Il n’est plus possible de baisser ni de monter le siège et avec vos longues jambes, vous êtes assis trop bas. Après toute une journée dans ce fauteuil, vous avez mal au dos. De plus, il y a une vilaine déchirure dans le tissu du dossier. Vous savez que Cathy se plaint parfois d’être assise sur une chaise en bois, mais vous avez plus d’années de service. Vous estimez avoir droit au nouveau fauteuil.

Le nouveau fauteuil

Situation :

Quatre collègues travaillent ensemble dans la même entreprise et forment une équipe. Ils tiennent une réunion de travail. Le point suivant à l’agenda est : le patron a acheté un nouveau fauteuil de bureau. L’équipe pourra décider qui utilisera le nouveau fauteuil. Les avis divergent.

Cathy

 Vous aimeriez recevoir ce nouveau fauteuil. Vous êtes la dernière venue dans l’équipe. Quand vous avez débuté ici, il n’y avait plus de fauteuils et on vous a donc donné une chaise de cuisine. En soi, cela ne vous dérange pas, mais après six mois, vous souhaitez donner un bon petit coussin à votre postérieur. Vous supposez que Jean voudra aussi s’approprier le nouveau fauteuil, car le sien ne vaut plus grand chose.

Le nouveau fauteuil

Situation :

Quatre collègues travaillent ensemble dans la même entreprise et forment une équipe. Ils tiennent une réunion de travail. Le point suivant à l’agenda est : le patron a acheté un nouveau fauteuil de bureau. L’équipe pourra décider qui utilisera le nouveau fauteuil. Les avis divergent.

Lise

 Vous êtes bien installée dans votre fauteuil. Vous n’avez nullement besoin d’un nouveau. A votre avis, le nouveau fauteuil devrait revenir à Jean. Son fauteuil est bon pour la décharge. Cathy n’a qu’un siège de cuisine en bois et aimerait aussi recevoir le nouveau fauteuil, mais elle ne travaille dans le service que depuis 6 mois, tandis que Jean a cinq années d’ancienneté. Ce serait donc normal que le fauteuil revienne à Jean.

Le nouveau fauteuil

Situation :

Quatre collègues travaillent ensemble dans la même entreprise et forment une équipe. Ils tiennent une réunion de travail. Le point suivant à l’agenda est : le patron a acheté un nouveau fauteuil de bureau. L’équipe pourra décider qui utilisera le nouveau fauteuil. Les avis divergent.

Marie-Claire
 Vous n’avez pas vraiment besoin d’un nouveau fauteuil. Le vôtre est encore assez bon. Pourtant, le nouveau fauteuil est meilleur. Vous souhaitez donc proposer que le nouveau fauteuil vous revienne : vous avez d’ailleurs le plus d’ancienneté. Vous passeriez votre fauteuil à Cathy, car cette pauvre fille est assise depuis six mois sur un siège de cuisine dur. Vous n’ignorez pas que le fauteuil de Jean est vieux et usé, mais vous trouvez que Jean est une vieille scie et vous ne vous souciez pas de ses scieries.

Points à observer pour la discussion :

· Qui prend l’initiative ?

· Quelles sont les étapes de la discussion ?

· Trouve-t-on une solution satisfaisante ?

· Y a-t-il des coalitions bien précises ?

· Quelqu’un prend-il le rôle de conciliateur ?

· Qui fait des concessions ?

· Qui reste intransigeant ?

· Fait-on des reproches ? En vient-on aux injures ?

· L’atmosphère reste-t-elle sereine ou est-elle excitée ?

· Formule-t-on des arguments clairs ?

· Ecoute-t-on les différents arguments ?

· Les différentes parties se montrent-elles sensibles aux arguments des autres ?

Traitement des conflits : les jeux de rôles

Il est possible de jouer une série de jeux de rôles en se référant aux histoires racontées par les participants à propos de conflits qu’ils ont déjà vécus ou de situations conflictuelles pour lesquelles ils n’ont pas trouvé de solution immédiate. Le but est que les participants manient des techniques de traitement de conflits adéquates pendant le jeu.

On prendra de préférence des exemples apportés par les participants comme situations des jeux de rôles.

D’autres exemples de situations :

· Vous apprenez qu’un collègue a injustement critiqué vos prestations auprès du chef.

· Vous avez, votre collègue et vous, un vieux fauteuil (ou un vieux PC ou un autre outil). Un nouveau vient d’arriver. On risque la dispute entre vous et votre collègue. Qui aura le nouveau fauteuil ?

· A la cantine, votre collègue fait régulièrement des remarques du genre : « Ces handicapés sont quand même tous des profiteurs. » Vous en avez marre et vous voulez réagir.

· On peut très bien reprendre le jeu de rôles sur ‘Les Heures Supplémentaires’.

Séquence 8

Jeux de rôles

Exemples de situations qui peuvent être utilisées pour l’exercice et pour les jeux de rôle. Les jeux de rôle peuvent être préparés en appliquant l’outil STOP. On peut travailler en petits groupes.

· Réparer des télés

Vous êtes au travail avec deux collègues. Vous réparez une télé à votre propre établi. Vous n’arrivez pas à réparer la télé à laquelle vous travaillez. Vos collègues ont terminé leur travail et s’apprêtent à rentrer. La télé doit encore être réparée aujourd’hui. Vous demandez un coup de main à vos collègues ou vous les laissez partir ?


Réactions possibles des autres rôles :

-Egoïste : Notre travail est terminé. Travaille un peu plus vite, tu seras aussi prêt à temps.

-Paternaliste : Ça ne va de nouveau pas ? Rentre vite à la maison, je vais vite arranger ça.

-Serviable : Comment cela se fait-il que tu ne sois pas encore prêt ? Montre-moi où se situe le problème. Qu’as-tu fait pour essayer de trouver une solution ? Je crois que j’ai trouvé le problème. Regarde, je te montre.

· Covoiturage
Arriver au boulot est en soi toute une entreprise. Vous prenez d’abord un train et puis un bus. Cela vous prend plus d’une heure. Et le soir, c’est la même chose pour le retour ! Vous avez appris qu’un de vos collègues utilise sa voiture pour se rendre au travail et il passe à environ un kilomètre de votre maison.

Si vous pouviez l’accompagner, le trajet ne prendrait plus qu’une demi-heure. Par jour, cela vous ferait gagner amplement une heure.

Vous aimeriez lui demander si dorénavant vous ne pouvez pas l’accompagner. Pourtant, vous ne connaissez pas bien ce collègue qui travaille dans un autre département. Afin de donner plus de chance à votre entretien, vous le préparez avec STOP.

Rôle pour le ‘collègue’ :

· Vous voulez bien conduire votre collègue, mais vous ne voulez pas perdre de temps en faisant un détour et certainement pas en devant attendre.

· Vous aimeriez partager les frais d’essence : 0.2€ au kilomètre vous paraît un montant raisonnable. Cela fait 6€ par jour.

· Chaque mercredi vous avez une mission à l’extérieur. Vous ne vous rendez donc pas au travail et il ne peut donc vous accompagner.

· Si le participant a un fauteuil roulant ou un chien-guide, vous vous faites des soucis pour d’éventuels dégâts.

· Si le participant est fumeur : là vous ne voulez pas qu’il fume dans la voiture.

· Si le participant ne fume pas : vous avez l’habitude de fumer en conduisant.
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