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LE GESTIONNAIRE
ET LA RELATION D’AIDE

On pourralt longtemps discourir sur les constituantes de toute relation d'aide et aussi sur
les prémlsses qul en constltuent les bases; cependant de tels propos ne pourront 8tre d'aucune u-
+ilité sl entre les deux partenalres: "celui ou celle qui veut aider" et "celul ou celle qui re-
cherche de 1'aide, 11 n'existe pas de

COMMUNICATION AUTHENTIQUE

Dans le contexte organlsationnel, le r&le du gestionnaire consiste & mener & terme des pro-
jets en ayant 3 sa disposition des ressources matérielles, physiques et humaines. Nous connais-
sons trés bien |'incidence de 1'&18ment humain dans la réalisation de toute activité., Malgré les
plus beaux plans, les calculs les plus sophlstiqués, c'est quand méme possible de se diriger vers
un &chec si le gestionnalre n'est pas attentit aux désirs, besolns et volontés de ceux qul colla-
borent avec lui & la réalisation du projet.

Il suffira que quelgqu'un dise: "je comprends mal", "je ne sals pas comment m'y prendre”, "je
suls contre™, "je m'y oppose", "je ne suls pas d'accord™, "je ne marche plus!", pour mettre en
danger le succés de toute une opération,

De telles réactions pourront engendrer de lourdes conséquences; alnsi, certains collabora-
teurs pourront devenlr comp ldtament dysfonctionnels 3 t'intérieur d'une &quipe at en entrainer
d'autres, si bien qu'en trés peu de temps, on pourra rencontrer dans cette équipe: dliscorde,
trustration, méflance, soupgon, hostilité, stress nulsible et 3 1a limite des gens complétement
vidés... des "Burn Ou*".

Devant un tel état de tait, 1| est essentiel pour le gestionnaire qul désire réeliement ai-
der ses collaborateurs d'8tre attentif 3 ce qui pourrait faciliter cette alide: une communica-
tion authentique,

Ces propos ont pour objectif d'attirer l'attention sur la
qualité de la com munication com me facteur déterminant
dans la relation d'aide que tout gestionnaire doit assume
aupres de ses collaborateurs.

* RECHERCHE en PROGRES est destiné a nos chents afin de les informer sur les études, recherches et travaux en cours dans
notre maison. Par cetle publication. nous désirons offrir au lecteur des informations spécifiques et operabionnelles sur des sujets
d'actualité qu'il pourra investir a bréve écheance dans son milieu organisationnel Le maténet apparaissant dans ce bulletin pourra
étre reproduit sans ['obtention de permission spéciale; cependant Nnous apprécierions que la source soit indiquée Nous sommes

trés intéresseés d'avor vos commemalres sur les propos présentes ainsi que sur les experimentations que vous serez tentés de met-
tre en marche




LES MODES DE COMMUNICATION

Avant de préciser les constituantes d'une
"communication authentique", il est fondamental
pour le gestionnaire d'étre familier avec I'en-
semble des "signaux™ qu'il émet 3 son Interlo-
cuteur et aussi qu'il regolt de lul. Pour com-
muniquer, les humains utilisent: le symbole, la
parole et le non-verbal,

La communication symbollque

Nous dévol lons beaucoup de ce que nous som-
mes et aussi de comment nous expérimentons
le monde et |'environnement par les symboles
que nous utillsons. Cette communication sym-
bolique est essentiellement passTve et Tes
messages emis sont trés facllement mal In-

terprotés.,

A titre d'exemplies parml les symboles, on
pourralt 8tre attentit a:

* {'habillement qui peut dévoiler beaucoup

au sujet de qui nous sommes, de nos va-
leurs, de notre statut social, de notre
libératisme ou conservatisme, etc..

Ainsi, les unitormes identifient les occu-
pations: le banquier porte un habit, le
techniclen un sarrau, |'&tudiant radical
s'habille de fagon colorée et le profes-
seur "stralght" porte un veston,

les cheveux et la barbe:

Souvent Tes barbus sont présumés plus |i-
béraux. Les hommes aux cheveux longs sont
présumés avolr une philosophie politique,
soclale et dconomique différente de ceux

qul portent les cheveux courts.

Ainsl, ne dift-on pas de ceux qui ont les
chaveux trés courts qu'ils ont la coupe
militaire?
* |1aménagement de nos espaces de vie:
Comment concevoir un avant-gardiste qui
s'entoure d'objets du passé?

* la manidre de recevoir et de faire as-
seolr nos vislteurs:
Recevolir un employé dans son bureau en 8-
tant assls derridre sa table de travall
n'a pas la méme signification que de le
recevoir en s'asseoyant 3 ses cdtés dans
une chalse pour visiteur,

hd atc.
La communication verbale

Beaucoup de difficultés de compréhension et
d'interprétation résultent du fait que, dans
le contexte organisationnet, on ne référe
presqulexclusivement 3 ce mode de communica-
tion.

On oublie trop souvent que chaque individu,
par sa personnalité et son expérientiel,
donne un sens spécifique aux mots qu'il uti-
lise. Les mots n'ont aucune signification
en soi; ils ne sont que les outils permet-
tant la transmission de signification d'une
personne 3 une autre.
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Parmi les difficultés de communication en
mede verbal, il faut se souvenir que:

* chaque individu donne aux mots qutil u-
t11ise des connotations expérientielles
et émotives qui lul sont propres;

itemploi de plus en plus fréquent de jar-~
gon et de vocabulaire spdcialishé risque
dtaccentuer |'incompréhension générale;

* une tendance vers "le moindre effort" en
entrainera plus dtun & utiliser le rac-
courcl du "tu sais ce que je veux dire".,
C'est un pTege source de mésentente, car
en !'employant, on suppose que |'Interlo-
cuteur sait ce que 1'on veut dire sans le
ful dire;

* atc,
La communication non-verbale

Attention! Notre corps nous trahit et dit &
I'inter locuteur avisé ce qu'on n'ose pas di-
re en parole:

* la regard: interrogateur, approbateur,
distrait, désapprobateur, la direction du
regard lorsqu'on parle et/ou lorsque }'au-
tre nous parile;

® {'expression faciale;

* |'intonation et le débit de la parole;
* la proximitd ou |'éloignement de |'inter-
locuteur;

les gestes et les mouvements;
ia manipulation machinale d'objets;

la posture: replié sur soi, bras et jambes
croisés, allongé sur sa chaise;

* {a démarche;

* atc,

LTAUTHENTICITE

Mis & part la structuration du message et

le mode de transmission des idées, 11 existe
des &léments de base essentiels 3 une communi-
cation authentique fondement d'une bonne re-
lation d'alde.

* Une Image positive de soi-méme:
- Je sals ce que je veux,
- Je connalis mes potentiels,
- Je m'engage dans |'action.

% La waTtrise de ses &motions:
- je suls conscient de mes sentiments,
- je suls ie "créateur™ de mes propres
&tats d'3me,
~ Je choisis I'attitude ta plus faverable,

* Se découvrir aux autres:
- je suis "MOI",
- Jje suls "tier d'étre parent avec
mol-méme' ( Jean-Marc Chaput),
- je me montre aux autres tel que je suis,




Qu'on se souvienne que plus on essaie de

cacher quelque chose, plus ga parait!
Cl'est ainsi qu'on entend des expresslons

comme: "ca ne parait pas que tu portes une
perruque", ou encore "on ne dirait pas que

c'est une fourrure artiticlielle”, ou tout
simplement "ga a 1'air du vrai",

Le pire c'est que celul 3 qul on s'adresse

ast tout fier d'entendre et de s'aperce-
voir qu'on s'est rendu compte que c'était
un articife,

® Etre vrai:
- ne pas dire "je ne peux pas" alors que
"“"je ne veux pas",
- ne pas dire "on",.."nous",,."les gens"
3 la place de "je",
- ne pas dire "oul" alors qu'on ¢rolt que
ctest "non",

S"'ASSURER LA RECEPTIVITE

"Quelques fois on entend mais on n'écoute
pas, "

Pour s'assurer de la réceptivita ge t¥Vin-
ter locuteur, on devra taire attention a:

a) la distraction &ventuelle que pourrait
causer |ll'environnement (bruit - tempéra-
ture - éclairage - etc.);

b) son &tat d'esprit actuel: on doit &tre
calme pour blen comprendre;

c) la signitication du vocabulaire dans
I'esprit de 1'interlocuteur;

d) le systéme de valeurs des Individus en
présance.

Cetta vérification s'effectue tout au long

de |'échange ( de la communication) en utili-
sant |'avantage de la vitesse de la pensée sur
celle de la parole; ainsi, pendant qu'on parle
ou qu'on 8coute, on slefforcera de cuelllir de
Itintormation permettant une réceptivité ac-
crue,

ECOUTER AVYANT DE PARLER
Pour blen communiquer, 11 faut blen &cou-
ter, c'est-3-dire décoder exactement ce que
['autre veut dire, J'y parviendrai d'autant
mieux en:
* me découvrant umne ralson pour écouter;

* retardant mon jugement;

rédult i'écoute; car, pendant que Je pré-
pare ma réponse, j'écoute...moins;

tendre;

reformulant dans mes propres mots;

* jdentitiant des &léments essentiels de

la conversation.

retardant ma réponse: une réponse rapide

répétant mot-3-mot ce que je viens d'en-
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SE DONNER DES LIGNES DE CONDUITE

Le gestionnaire qui désire 8tre "aldant®

auprés de ses col laborateurs s'eftorce de dé-
velopper des attitudes et des réactions facili-
tantes, Alnsi:

1. !l essale de voir la situation comme 1a
volt celui ou celle qui 1uil en parle.,

2., Il réalise que le sens des mots se trouve
dans le contexte psychologique et soclal
dans lequel fis sont prononcés.

3. 1l réalise que le sens de la communication
doit &tre recherché dans celul qui parle,
non pas uniguement dans les mots qu'il y-

tilise,

4. 1! place ia compr&hension avant |'évalua-
tion.

5. 1l s'intéresse & son interlocuteur et s'ef-

torce de s'oublier lui-méms,

6. 11 accepte son Interlocuteur comme 1| est:
sa voix, son apparence, ses manidres; de
plus il respecte sas opinions et ses atti-
des,

7. |1 consent & prendre le temps qu'il faut
pour &couter attentivement.

8. 11 contrdle sas édmotions.

9. Son esprit est ouvert et réceptif tout en
demeurant critique,

10, 11 est convaincu que les communications

sont une ceuvre de coopération dans laquel-~
le 1'émetteur et le récepteur par tagent des
responsabl | ités,

11, Il est prét 3 écouter patiemment.

12. Il s'ettorce de reconnaitre 1'idée centra-

te, te théme principal.

13, Il essale de découvrir ITobjectif de son
interlocuteur,

14, |l trouve une raison personnalle pour &cou-
ter,

15. 11 identitie 1'idée de base qui supporte le
reste,

16, |1 comprend le rapport et le choix des dé-
tails.

17. 1l détermine le sens des mots par rapport

au contexte,

18. It suit une séquence de d&talls ou d'idées

avec précision.,

19. |1 reconna’it et apprécie les arquments uti-
lisds,

20, 11 reconna’it et évalue la preuve présentée,

21, Il comprend les alluslons, les figures et

les exemples utilisés,
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22, 1t falt la distinction entre les faits et 27. 1V s'ajuste rapldement & )'émetteur, a la
les oplnions, entre la logique, les senti- situation, au message et 3 lui-méme sachant
ments et ies &motions. combien ces facteurs peuvent |'influencer,
23, 1) se sert d'indices décelés dans le regard 28, 11 &limine les distractions ou les ignora.
ou la volx pour alder 3 mieux comprendre.
29. |l reconnait que ses propres bials peuvent
24, 1l essale de déterminer, avec préclsion, I'Influencer.q prop P
I'implication de |'émetteur,
. ; 30, 11 reconna’it fes mots chargds d'émotions et
25, |l tire de ce que |'émetteur a dit, des connalt sa propre réaction en face de ces
conc lusions valides et logiques, axpressions,

26. 11 juge |'effet que les paroles de !'émet-
teur ont sur ses penses et sur ses actions
ainsi que sur celles des autres,

AUTO-DIAGNOSTIC DES HABILETES DE RELATION D'AIDE

DIRECTIVES: Cochez dans !'espace prévu lorsque vous observez régulidrement et avec
naturel et simplicité, dans vos attitudes et vos réactions envers les

collaborateurs qui recherchent votre alde, le comportement décrit par
| *&noncé,

Jtalde celui ou celle qui vient me voir 3 analyser la situation qui m'est soumise.

J'alde celul ou celle qui vient me voir 3 préclser ce qu'il ou qu'elle attend de moi,

J'alde celui ou celle qul vient me voir 3 découvrir ses propres solutions.

Jtagis de maniére 3 clarifier la situation,

Je fals |a synthése des taits, des &motions et des attitudes,

Je fournis un feedback descriptit et non &valuatif ni moralisateur.

Je suppose qu'on me it la vérité,

Je manifeste de 1'&coute.

Je vérifie la réceptivité de mon visiteur,

Jo varifle |'3-propos de mes commentaires et de mes réflexions.

Je suls attentif aux manifestations non-verbales.

Je manifeste da 1'intérdt pour 1a personne en face de moi.

Jo parle moins que ne le fait celul ou celle qul vient me voir,

Je reformule en mes propres mots ce qu'on vient de me dire,

J'aide mon Interiocuteur 3 se fixer un objectif spécifique et un
&chéancier de réallisation,

Jtaide 3 planifier les &tapes et le sulvi,

Jtofttre mon support et ma disponibllité,

INTERPRETATION: Plus il y a d'énoncés cochés, d'autant mieux j'assume mon rdle
de conseil, de support et d'aide aupréds de ceux qui collaborent
avec moi & la réalisation des mandats qui nous sont contiés.
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