1 - AMELIORER SA COMMUNICATION ORALE

Objectifs opérationnels

- Comprendre la logique des systemes relationnels et leurs enjeux pour établir des
communications efficaces dans ['environnement professionnel

Développer son expressivité : communication verbale et non verbale

Etablir une communication constructive et savoir s’affirmer dans ses relations a autrui
Adapter sa communication en fonction des différentes situations professionnelles veécues
Gerer 'état emotionnel et faire face aux situations tendues ou conflictuelles

Objectifs de formation

- Apprendre a développer son assurance en repérant ses freins, craintes, inhibitions, Etc.

- Développer les techniques d’expression verbale et non verbale selon son style expressif et
sa personnalité

- Savoir affirmer la reconnaissance de sa personne, de sa fonction comme de son travail par
des techniques et des méthodes appropriées

- Apprendre a gérer ses emotions et exprimer son point de vue avec clarté et objectivité

- Savoir étre flexible tout en gardant le contréle de la relation dans une situation difficile de
violence ou d’incivilite

Programme pédagogique détaille

JOUR 1

MATIN
Diagnostic de sa personnalité de communication orale :
- Bilan personnalisé (auto-diagnostic) : Renforcer ses points forts / Pointer et corriger les
comportements inefficaces
Développer son aisance d’expression verbale et corporelle
- Se libérer des inhibitions psychologiques et des tensions physiques
- letrac:
o Le geérer, lapprivoiser,
o Lutiliser pour y puiser de l'énergie
Travailler a voix
o Sentrainer a projeter, placer et a faire varier sa voix
o S'entrainer a la diction pour une élocution aisee
o Place de sa respiration dans l'expression
Adopter les bonnes attitudes
o Travailler son expression gestuelle dynamique et statique
o Utiliser le regard
- Harmonisation de la voix, de la gestuelle et de la parole pour accroitre sa credibilité

La communication interpersonnelte . un systeme
- Se connaitre soi :

- Connaitre l'image que l'on renvoie aux autres



- Analyser ses rapports avec autrui en s'interrogeant sur ce qui peut déformer sa
perception des autres et des rapports sociaux
- Connaitre les autres :
- Connaitre les systemes de représentation, croyance, valeur, enjeu dans les
communications interpersonnelles
- Analyser les distorsions : jugements, stéréotypes, interprétations, projections, ..
- Les attitudes efficaces de communication
- Lécoute active
Ecouter pour mieux comprendre
Poser des questions de clarification - Confirmer le message - Faire preuve de
respect, d'empathie et de sensibilité - Ecouter l'intégralité du message

Interprétation des indices non verbaux
Intonation - Rapidité d'élocution - Volumes - Gestuelle - Expressions du
visage - Posture - Utilisation de l'espace - Tenue vestimentaire - Contact
visuel

- Lareformulation
- Le questionnement : savoir poser les bonnes questions, connaitre les types de
questions (ouvertes, fermées, alternatives, ...)
- Le choix des mots : mots noirs, le langage a proscrire, les bons mots, le langage positif
- La flexibilité - La congruence
En Pratique
- Mises en situation immeédiate lors de la présentation des participants : « Présentez vous face
au groupe » et débriefing permettant de cerner les attentes et les points a améliorer
- Exercices sur les mots subjectifs, le langage négatif, les mots abstraits, le cadre de référence.
- Exercices sur la voix, les gestes, les attitudes, la respiration
- Exercices sur les attitudes de Porter et le questionnement
- Jeux sur des énigmes : se méfier des évidences, savoir reformuler, synthétiser les
informations, questionner

APRES-MIDI
Développer son aisance relationnelle et l'affirmation de soi
Caracteéristiques verbales et non verbales de différents types de comportements
- Affirmatif, passif, manipulateur, agressif
- Travailler l'affirmation de soi pour s'ancrer dans des comportements affirmatifs
- Convertir une tentative de conflit en dialogue, une mise en difficulté en mise a plat de
faits objectifs et concrets pour aboutir a une convergence de point de vue
Développer un comportement affirmatif dans ses relations interpersonnelles :
- Savoir demander (oser demander, identifier ce que je veux, exprimer une demande de
facon positive).
- Savair dire non lorsque c'est nécessaire (la technique du disque brisé).
- Reépondre aux critiques (les critiques justifiées, les critiques injustifiees).
- Savaoir faire et recevoir des compliments.
Etablir une relation constructive avec autrui
- Valoriser ses interlocuteurs de facon adaptée
- Utiliser les signes de reconnaissance
- Savoir poser des alternatives
- Rester ferme et courtois quelque soit le propos



En Pratique
- Alternance d'apports théoriques et d’études de cas

- Travail sur les techniques de U'assertivité — exercices
- Mises en situation et analyse en groupe

JOUR 2

MATIN
Le blocage de la communication dans une relation interpersonnelle
Analyse et prévention d'une situation de blocage relationnel :
- Notions issues de l'analyse transactionnelle : méconnaissances, positions de vie,
transactions,
Gérer et sortir d'une situation relationnelle bloquee :
- Désamorcer les jeux psychologiques qui déclenchent différents types de relations
piegees
- Comment éviter de créer soi-méme des situations de communication bloquée

Les techniques de communication pour asseoir une relation positive
- Latechnique ERIC
- La technique du judo verbal
- Latechnique du message « je »
- Latechnique de la messe basse
- Latechnique du tamis
- Lhumour
En Pratique
- Alternance d’apports théoriques et d’étude de cas concrets issus de la réalité des participants
- Exercices sur « lintelligence émotionnelle » et la prise de recul
- Jeux deroéles filmeés et analyse critique en groupe

APRES-MIDI
S'exprimer avec logique et clarté
- Les principes fondamentaux d'un langage clair, vivant, concret
Cadrer sa présentation orale
- Apprendre a identifier les attentes et les caractéristiques de l'auditoire
- Adapter son message a l'auditoire (bannir les mots trop techniques, utiliser un langage
positif)
- Lagestion du temps de parole
Capter l'attention et susciter Uintérét de son auditoire
- Favoriser les conditions d'une bonne écoute, capter l'attention,
- Nos attitudes psychologiques et leurs impacts sur linterlocuteur,
- Etre attentif aux réactions produites par son intervention,
Argumenter et convaincre : « vendre » son point de vue
- Ecouter les objections et repérer les différents types d'objections (fondées, non fondées,)
- Contre-argumenter en intégrant et respectant les objections de linterlocuteur
En Pratique
- Alternance d’apports théoriques et d’étude de cas concrets issus de la réalité des participants
- Mise en situation : «Vous avez deux minutes » : sujet libre a exposer devant le groupe



-« Expliquer sans les gestes » exercices oraux dont le but est de s’exprimer avec logique et
clarté

- Mise en situation sur une décision a prendre : « Petit consensus de groupe » ou comment
arriver a un compromis.

- Mises en situations filmeées et analyse critique

JOUR 3

MATIN

Analyse et discussions autour des expériences vecues lors de lintersession. Reprise de certains
éléments a partir de cas concrets en fonction de a réussite ou pas des objectifs des plans
d'action.

Acquérir un juste positionnement de sa fonction et de ses limites en situation difficile de violence
ou d’incivilité
- Analyse des différents types de comportements agressifs et violents
- Schéma de l'agressivité et les spécificités liees aux situations de contréle du service
medical
Les attitudes et les stratégies a mettre ceuvre dans la relation a Uautre
- Le triangle de Karpman pour mieux comprendre les enjeux de la relation avec un
interlocuteur agressif ou violent
- Seressourcer par la parole en équipe et l'entraide dans le service
- Créer et organiser dans 'équipe / le service, un espace de médiation
- Mettre en ceuvre une stratégie de l'équipe qui borne la relation avec les publics, prévient
l'explosion d’agressivité et/ou de violence et contribue a dénouer les tensions
Partager et travailler en équipe a:
- Prendre de la distance et effectuer le diagnostic des causes de la situation agressive /
violente
- Rechercher des solutions concretes : les outils de la résolution de probleme,
- Mettre en place des alternatives de changement d'attitudes et des protocoles d’entraide

En Pratique
- Alternance d’apports théoriques et d’étude de cas concrets issus de la réalité des

participants
- Jeu pédagogique mettant en relief les mécanismes de 'agressivité et comment dénouer un
conflit en sachant anticiper certaines réactions.

APRES-MIDI

Présentation d’un exposé oral par chaque participant et debriefing en groupe

Chaque participant fera une présentation orale filmée d’un exposeé sur un theme libre et/ou établi
par tirage au sort.

Seront également proposées des jeux de réles calqués sur des cas reels, en particulier des
situations difficiles d’incivilité ou de violence.

S’ensuivra une analyse critique en groupe afin que chacun puisse évaluer ses acquis et ses axes
d’ameélioration post formation.




En Pratique
- Mises en situations filmees et analyse critique

- Les participants feront un travail de réflexion sur la mise en ceuvre de protocoles
comportementaux et de communication adaptés aux situations d’agressivité / de violence
qu’ils ont pu vivre et de mise en ceuvre de réponses adaptéees



