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Préface 

Les cinq ateliers de formation en « compétences douces » présentées dans ce Manuel résultent d’un projet développé 
par l’Institut de recherche sur l’immigration, sur les pratiques interculturelles et inclusives (IRIPII), affilié au Collège 
de Maisonneuve, en partenariat avec le Regroupement des Cégeps de Montréal (RCM), la Clef pour l’intégration au 
travail des immigrants (CITIM) et La Maisonnée. Ce projet est financé par le Service de Développement Économique 
de la Ville de Montréal.

L’objectif du projet est d’offrir des ateliers de formation de sensibilisation aux « compétences douces » aux finissants 
des Attestations en études collégiales (AEC) en informatique, en vue de les préparer au stage en entreprise prévu 
dans les derniers mois de leur formation – et ultimement au marché du travail. Il est aussi prévu d’offrir ces ateliers 
dans les premiers mois de leur cheminement au collège.

La formation à certaines « compétences douces » clés comme la communication, le travail d’équipe, la créativité, 
l’organisation du travail et la résolution de problèmes devient de plus en plus nécessaire et pertinente dans les 
milieux de travail en pleine transformation. C’est pourquoi plusieurs Cégeps reconnaissent ces nouveaux besoins 
et cherchent à mettre en place des formations en ce sens. Notre projet se situe dans ce cadre de préoccupations. 

Ajoutons que le choix des cinq « compétences douces » est en conformité avec les études sectorielles de 
Technocompétences. Les employeur.se.s interviewé.e.s dans ces études jugent comme hautement prioritaire 
l’acquisition de ces compétences dans un monde du travail en transformation.

Précisons que les ateliers de sensibilisation aux « compétences douces » s’intègrent dans un projet expérimental. 
Chaque atelier ou module dure trois heures, ce qui représente une contrainte de temps importante en ce qui 
concerne l’acquisition de ces compétences. C’est pourquoi l’objectif des modules de formation est principalement 
de sensibiliser les personnes apprenantes à l’importance de l’acquisition de ces compétences et à les encourager 
à les développer tout au long de leur cheminement professionnel.

Il serait légitime de se demander pourquoi réunir, dans ce projet, des organismes communautaires et des Cégeps. 
Le milieu communautaire du secteur de l’employabilité a développé une expertise en animation de groupe et en 
développement de formations adaptées aux adultes. Ce sont des organisations qui existent depuis plus de trente 
ans et qui, dans le cadre de leurs activités, offrent régulièrement de la formation en groupe. Leur manière de 
concevoir et de donner de la formation se rapproche traditionnellement des principes andragogiques. Les Cégeps, 
par ailleurs, sont des institutions d’enseignement qui offrent une multitude de programmes destinés aux adultes. 
Nous avons donc voulu développer un projet où l’expertise des uns et des autres est mise en commun pour produire 
des ateliers de formation de qualité.

Dans cette optique, nous avons proposé aux personnes formatrices qui travaillent dans des organismes du milieu 
communautaire spécialisé en employabilité de participer à un processus de conception collaboratif d’ateliers de 
formation aux « compétences douces », avec une étape de validation par les experts. Ainsi, durant l’année scolaire 
2021-2022, trois experts en andragogie ou en contenu et sept conseillères pédagogiques de collèges montréalais 
ont assuré la cohérence entre les modules. Ensuite, les formations ont été expérimentées, d’abord par les personnes 
formatrices des formations continues des Cégeps et, enfin, par les étudiant.e.s inscrit.e.s en formation continue, 
dans les programmes en technologies de l’information. Le projet prévoit que les formations seront données par 
les Cégeps durant l’année scolaire 2022-2023. Nous avons développé des ateliers de formation où les aspects 
pratiques et interactifs prédominent car il était important pour nous de mettre les gens en action. De plus, puisque 
cette formation s’adresse à des adultes, nous avons choisi de mettre en application les principes andragogiques 
de Malcolm S. Knowles, en les adaptant au contexte de la formation continue dans les Cégeps.



Certaines limites des ateliers développés dans ce projet doivent être mentionnées ici. La première est le fait que le 
choix des compétences traitées ici est en lien avec les études sectorielles du domaine des technologies d’information. 
En effet, ces cinq compétences sont mentionnées par les employeurs dans plus d’une étude de Technocompétences 
(2016, 2018) comme étant celles nécessaires aux professionnels de ce secteur. Même s’il s’agit de compétences 
transversales pouvant être nécessaires dans d’autres domaines, leur pertinence ou proéminence parmi le grand 
nombre de « compétences douces » reste à être démontré pour des professionnels d’autres domaines.

Enfin, il s’agit d’un projet expérimental, où les modules ne pourront pas être obligatoires dans le cadre des AEC. 
De ce fait, chaque atelier ou module ne pouvait durer plus que trois heures, ce qui représente une contrainte de 
temps importante en ce qui concerne l’acquisition de compétences. C’est pourquoi il a été établi que l’objectif des 
modules, plutôt que de permettre aux personnes apprenantes d’acquérir ou de maîtriser ces cinq compétences, est 
de les sensibiliser à leur importance tout le long de leur carrière et de les encourager à continuer à les développer 
sur le long terme.
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Pourquoi les « compétences douces » ?

Les « compétences douces » au XXIe siècle

On constate, au début du XXIe siècle, avec la mondialisation croissante, une accélération de la circulation mondiale 
de personnes, des idées, des informations et des ressources. Une des conséquences de ce processus est que, dans 
nombre de sociétés, les environnements de travail sont de plus en plus caractérisés par la diversité. En témoigne 
l’importance donnée, dans de nombreux milieux de pratique et entreprises, aux critères d’équité, de diversité et 
d’inclusion (EDI).

Selon une étude de l’OCDE (Chernyshenko et al. 2018), le développement des « compétences douces » est important 
non seulement pour les individus eux-mêmes, mais aussi pour le fonctionnement de la société dans son ensemble 
car il garantit une plus grande cohésion sociale, laquelle peut contribuer au développement économique d’un pays.

Mais, qu’entend-on par « compétences douces » ? Ces compétences sont définies en opposition aux compétences 
techniques. Elles désignent des compétences personnelles, sociales et relationnelles et relèvent du savoir-être. 
Le Boterf (2006) parle à cet égard d’une « notion faible pour des enjeux forts ».

Les « compétences douces » dans les technologies de l’information

Dans le Diagnostic de 2021, le Comité sectoriel de la main d’œuvre du secteur des technologies de l’information (TI) 
souligne l’importance, pour les professionnels du secteur, de développer des « compétences douces » : « Qu’ils soient 
gestionnaires, professionnels du soutien technique ou développeurs, on s’attend désormais à ce qu’ils maitrisent 
des compétences humaines comme la communication, l’adaptabilité face au changement ou la résolution de 
problème. » (Technocompétences 2021 : 94).

De plus, ce comité sectoriel a réalisé plusieurs études et sondages auprès des employeur.se.s de ce secteur au 
Québec (Technocompétences 2016 ; 2018 ; 2021). Ces études ont permis d’identifier les « top 5 des compétences 
non techniques », selon les employeur.se.s sondés, que sont la communication efficace, le travail d’équipe, la 
créativité, l’organisation du travail et la résolution de problèmes. C’est sur cette base que ce projet a développé, 
pour chacune des compétences identifiées, un module spécifique d’apprentissage et de formation.
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 Introduction au Manuel

A qui s’adresse-t-il ? 

Ce manuel s’adresse aux personnes formatrices qui vont sensibiliser aux « compétences douces » des groupes 
d’étudiant.e.s adultes inscrit.e.s aux diverses attestations d’études collégiales dans le secteur des Technologies 
de l’information des Cégeps de la région montréalaise. Ce manuel est pertinent pour les personnes formatrices 
débutantes ou expérimentées, qu’elles soient spécialistes de contenu ou de l’apprentissage. Les personnes débu-
tantes ont ici une ressource « clé en main », qui peut les guider lors de leurs premières expériences de formation 
aux « compétences douces ». Les plus expérimentées pourront s’y référer pour des points précis ou l’utiliser pour 
s’assurer de donner une formation structurée où les objectifs sont alignés avec les activités et les modes d’évaluation.

Comment utiliser ce manuel ?

Ce manuel a été développé comme une ressource pour les personnes formatrices, qui y trouveront une multitude 
d’informations et d’outils pour les aider à animer les ateliers et à sensibiliser les personnes apprenantes aux 
« compétences douces ». Il contient : des outils de formation, des exercices pratiques, des références théoriques, 
ainsi que des conseils et recommandations pour chaque atelier de formation. Dans plusieurs cas, vous verrez que 
le temps de formation est insuffisant pour effectuer toutes les activités qui ont été développées. A ce moment-là, il 
est possible de choisir de laisser tomber une activité. En effet, la durée d’une activité peut varier selon les groupes 
de personnes apprenantes et les personnes formatrices. Nous vous demandons toutefois, pour une période 
d’un an, de ne rien modifier ou ajouter aux outils inclus dans ce Manuel, étant donné que ceux-ci sont en phase 
d’expérimentation.

Il n’est pas essentiel de lire le Manuel au complet, bien qu’il soit conseillé de le faire. Mais si vous disposez de peu 
de temps ou avez d’autres contraintes, il suffit de consulter la section qui vous intéresse. En effet, la table des 
matières, située dans les premières pages, vous permet de trouver rapidement les informations recherchées. Vous 
pouvez aussi consulter les références bibliographiques de chaque module pour en connaître davantage sur chaque 
compétence douce. Des références plus générales vous sont fournies à la fin de ce Manuel.

Utilités et limites

Ce manuel vise à soutenir les personnes formatrices en offrant un certain nombre de principes et de méthodes 
pour la formation et l’animation de groupe, dans une perspective andragogique et inclusive. Nous avons conçu des 
formations très structurées, selon une logique d’alignement andragogique, c’est-à-dire que les activités, les aspects 
théoriques et les évaluations correspondent aux objectifs d’apprentissage. Chaque module de formation est très 
structuré : vous avez donc tout le matériel qu’il vous faut pour donner une formation de trois heures, notamment 
trois outils à l’intention des personnes formatrices : un Plan de formation, qui donne un aperçu synthétique des 
thèmes et des objectifs de la formation ; une trame andragogique, qui détaille les objectifs d’apprentissage, les 
stratégies utilisées, les instructions pour les activités et une présentation PowerPoint, à laquelle les personnes 
apprenantes auront accès par votre intermédiaire. 

Nous avons également développé un Guide destiné aux personnes apprenantes (GPA). Ainsi, chaque personne 
inscrite à une (des) formation(s) recevra ce guide, qui contient :

•  Le Cahier de la personne apprenante (partie A du Guide), composé d’une introduction générale et de 
questions et d’instructions pour que les personnes apprenantes puissent participer adéquatement aux 
activités proposées pendant chacun des modules de la formation. Ce cahier devra être transmis avant 
la tenue de chaque séance.
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•  Le Fascicule (partie B du Guide), composé des supports visuels (PPT) utilisés pendant la formation, 
d’un journal des apprentissages et de références ou ressources pour aller plus loin dans l’apprentissage 
du thème ou compétence. Le fascicule devra être transmis après la tenue de la séance.

Quelques jours avant la date de la formation que vous vous apprêtez à dispenser, vous recevrez une liste contenant 
les noms ainsi que les adresses courriel des personnes qui y sont inscrites. Nous vous demandons de leur transmettre 
(par courriel) le Cahier de la personne apprenante (partie A du GPA) à la veille de la tenue de la séance. À la fin de 
celle-ci, nous vous demandons de leur transmettre (par courriel) le Fascicule (partie B du GPA) correspondant à la 
formation que vous venez de donner. Et voilà : vous avez en vos mains tous les outils dont vous avez besoin pour 
la formation, il ne reste qu’à vous préparer!

Si vous avez encore quelques inquiétudes parce que vous n’êtes pas un spécialiste des « compétences douces », 
les références théoriques pourront vous être très utiles. Rappelons cependant que ces formations ont pour but 
de sensibiliser les étudiants de la formation continue des Cégeps à ces compétences. Il n’est donc pas essentiel 
pour les personnes formatrices d’être des spécialistes en la matière. Notre but est de vous aider à sensibiliser 
les étudiants à l’importance de développer ces compétences pour les milieux de travail. En effet, chaque thème 
pourrait être développé bien davantage et donner lieu à une formation d’au moins deux journées, mais nous nous 
sommes limitées à une formation de trois heures, selon ce qui était possible dans le cadre de ce projet. Toutefois, 
rien ne vous empêche de vous inspirer de ces modules pour développer des formations beaucoup plus longues, 
si vous jugez que cela est important pour vos personnes apprenantes. Vous pouvez observer, en consultant ce 
Manuel, que nous avons voulu vous donner le plus de ressources possibles. Certaines activités proposées dans 
les modules pourraient être prolongées sans difficulté au-delà du temps qui leur est alloué, donc libre à vous de 
le faire, selon vos possibilités. 

Les principes à la base de ce manuel 

Principes andragogiques

Quels sont-ils ?

L’andragogie est un terme dont on trouve les premières traces en Allemagne, en 1833, dans un livre publié par un 
enseignant, Alexandre Kapp. Ce terme a traversé l’Atlantique beaucoup plus tard, grâce à Malcolm S. Knowles, 
qui a d’abord défini l’andragogie comme une théorie de l’apprentissage des adultes (Knowles, 1984). Knowles 
a fait connaitre et a popularisé, dans les années 1970 le terme « andragogie » d’abord en Amérique du Nord et 
ensuite, ailleurs dans le monde. La théorie andragogique qu’il a développée était destinée à combler le manque 
de connaissances et d’outils disponibles pour guider les personnes formatrices qui enseignaient à des adultes 
puisqu’en général on appliquait aux adultes les mêmes méthodes utilisées pour enseigner à des enfants.

Aujourd’hui, on considère que l’andragogie est autant une série de principes qui guident les personnes formatrices 
dans leurs interventions auprès des adultes qu’un domaine de recherches, pour ceux qui s’intéressent en particulier à 
la recherche en éducation des adultes. Malcolm S. Knowles est le premier à avoir distingué de manière systématique 
l’apprentissage des enfants de celui des adultes. Il propose six principes à considérer lorsqu’on forme des adultes : 

1 Le concept de soi : les adultes se perçoivent comme des personnes autonomes et responsables  

2 Le rôle de l’expérience chez la personne apprenante adulte : les adultes ont vécu plusieurs expériences 
qui sont une ressource importante pour l’apprentissage 

3 La volonté d’apprendre : les adultes veulent apprendre si les apprentissages proposés peuvent les 
aider dans leurs divers rôles sociaux 



4

4 Les adultes apprennent mieux lorsqu’ils doivent résoudre des problèmes réels

5 Les adultes sont motivés de l’intérieur plutôt que par des récompenses extérieures 

6 Le besoin de savoir : Les adultes ont besoin de savoir pourquoi ils doivent apprendre quelque chose 
avant d’entreprendre une formation. 

Ces principes ne doivent pas être considérés ou appliqués de manière dogmatique. Les adultes ne sont pas tous pareils 
et tous ne répondent pas de la même manière à ces présupposés. L’autonomie peut être variable, certains adultes 
aiment apprendre sans que cela ait un lien avec l’un ou l’autre de leurs rôles sociaux, mais de manière générale, 
ces six principes peuvent s’appliquer à une grande partie des adultes en formation. Quoi qu’il en soit, même si l’un 
ou l’autre ne s’applique pas, selon vous, à vos personnes apprenantes, ces principes offrent diverses dimensions 
à partir desquelles il est possible de mieux comprendre les caractéristiques des personnes apprenantes adultes. 

Comment en tenir compte pour les formations ?

Nous allons maintenant vous proposer quelques manières concrètes de tenir compte de ces principes. Il ne tient 
qu’à vous d’en essayer d’autres, si le cœur vous en dit. 

1 Comment tenir compte du fait que les adultes se perçoivent comme des personnes autonomes et responsables? 
Plusieurs adultes, nous rappelle Knowles (1984), sont habitués à avoir un rôle passif durant les formations. Plus souvent 
qu’autrement, ils et elles sont mis en situation d’écouter une personne experte leur parler, sans que l’on demande leur 
avis ou leur implication. C’est pourquoi les adultes ont besoin d’être préparés au rôle plus actif qu’on leur propose de 
jouer, selon la perspective andragogique, en leur expliquant à quoi ressemble cette « nouvelle » manière d’apprendre. 
Pour que les adultes sentent qu’on leur accorde le respect auquel ils s’attendent en tant qu’adultes et s’impliquent 
véritablement de manière active dans leur formation, le climat d’apprentissage mis en place par la personne formatrice 
a une grande importance. Il s’agit de faire en sorte que les personnes apprenantes adultes se sentent respectées, libres 
de s’exprimer et que leur point de vue soit pris en compte. Des relations collaboratives, de respect mutuel, égalitaires 
et plutôt informelles entre les personnes apprenantes et les personnes formatrices facilitent la création d’un tel climat. 

Étant donné que les formations aux « compétences douces » ne sont pas données en mode présentiel, l’aspect de 
l’environnement physique ne doit pas nécessairement être pris en compte ici. Toutefois, il est important, dans 
l’esprit de créer un climat favorable à l’apprentissage, d’être accueillant.e et de proposer un environnement virtuel 
qui possède ces caractéristiques. Nous suggérons aussi, en lien avec ce premier principe, de faire en sorte que les 
personnes apprenantes puissent collaborer à la conception de la formation. Bien qu’il semble difficile de mettre ceci 
en application puisque les formations sont déjà développées, quelques-unes des trames que nous avons conçues 
prévoient d’intégrer des exemples ou des exercices tirés des expériences des personnes apprenantes.

2 Passons maintenant au deuxième principe, « l’expérience en tant que ressource d’apprentissage ». Les apprenants 
adultes ont vécu toutes sortes d’expériences qui peuvent soit faciliter, soit entraver des apprentissages futurs. Par 
exemple, si l’expérience scolaire passée a été difficile pour certains adultes, cela peut avoir un effet sur leur confiance 
en eux-mêmes en tant que personnes apprenantes. Au contraire, d’autres expériences permettent de développer des 
connaissances auxquelles les personnes apprenantes n’auraient pas eu accès s’ils et elles ne les avaient pas vécues. 
Par exemple, si votre conjoint souffre de la maladie d’Alzheimer, il est fort probable que vous ayez fait des recherches 
pour en savoir davantage sur cette maladie et que, ce faisant, vous ayez acquis de nouvelles connaissances, ce qui 
n’aurait pas été le cas si vous n’aviez pas vécu cette expérience. 
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3 Le troisième principe, « la volonté d’apprendre », fait référence au fait que les adultes sont intéressées à apprendre 
lorsque les apprentissages visés sont en lien avec un de leurs rôles sociaux : travailleur.se, conjoint.e, parent, etc. 

Par exemple, dans le cas des formations aux « compétences douces », il sera beaucoup plus intéressant pour les 
personnes apprenantes de participer à ces formations si elles ont l’impression que celles-ci pourront leur servir en 
milieu de travail, pour leur rôle professionnel ou même dans leur contexte familial. 

4 Le quatrième principe affirme que les adultes apprennent mieux lorsqu’ils et elles doivent résoudre des problèmes 
réels. Voilà pourquoi les personnes apprenantes que vous allez former aux « compétences douces » auront accès à 
des exemples, des études de cas et des jeux de rôles qui reproduisent des problèmes qu’elles sont susceptibles de 
rencontrer ou qu’elles ont déjà rencontrés dans leurs environnements de travail. 

5 Le cinquième principe s’intéresse à la motivation : les adultes seraient davantage motivés de l’intérieur que par des 
récompenses extérieures. Ce principe réfère à la théorie de Maslow, qui affirme que les êtres humains sont motivés par 
la découverte et l’actualisation de soi. L’apprenant adulte serait donc motivé par le désir de se développer, de trouver 
quelque chose qui fasse sens pour lui. Bien entendu, ce principe parait difficilement s’appliquer dans un contexte où la 
formation est obligatoire ou très technique et ne présente pas un intérêt immédiat pour les personnes apprenantes. 
Toutefois, dans le contexte de l’apprentissage des « compétences douces », celles-ci sont nécessaires dans tous les 
environnements de travail aujourd’hui, il est donc peu probable que les adultes qui y participent ne puissent trouver 
une motivation intérieure à y participer. Aussi, pour favoriser l’accès à la motivation intrinsèque, nous avons pris soin 
de laisser un espace pour que les personnes apprenantes formulent leurs propres objectifs d’apprentissage. Il pourrait 
s’agir, dans le cadre de l’atelier sur la communication, de vouloir apprendre à résoudre un conflit avec un collègue de 
manière positive ou d’apprendre des techniques de communication facilitantes avec ses enfants. Chaque personne 
apprenante peut avoir un objectif d’apprentissage personnel, qui n’est pas nécessairement celui de la personne 
formatrice. L’important est que cet objectif la motive suffisamment pour s’impliquer dans sa formation et ainsi en 
retirer des apprentissages significatifs. 

6 Le sixième et dernier principe formulé par Knowles est le besoin de savoir : les adultes ont besoin de savoir pourquoi 
ils doivent apprendre quelque chose avant d’entreprendre une formation. Il est donc nécessaire que les personnes 
formatrices aient de bons arguments et démontrent, avant le début de leur formation, pourquoi il est important de s’y 
engager pleinement. Il peut être utile de s’imaginer soi-même en tant que personne apprenante. Comment est-ce que 
je réagirais si on m’imposait une formation sans que je comprenne très bien à quoi elle pourrait me servir? La section 
de ce manuel intitulée « pourquoi les « compétences douces » vous fournit des arguments pertinents pour répondre 
au besoin de savoir des personnes apprenantes, lorsque vous introduirez votre formation. 

Dans cette section, nous avons résumé les principaux principes dont il faut tenir compte lorsqu’on forme des adultes, 
selon la perspective andragogique. Nous avons aussi donné des exemples et proposé des manières d’en tenir compte 
durant les formations. D’autres principes doivent aussi être pris en compte pour former des adultes dans nos sociétés 
contemporaines de plus en plus diversifiées. C’est ce dont il sera question dans la prochaine section.

Principes pour une approche de formation inclusive

L’inclusion est une préoccupation d’actualité pour un nombre croissant de Cégeps, qui ont développé ou qui 
développent actuellement des politiques, des plans d’action et des cadres de référence en matière d’équité, de 
diversité et d’inclusion. L’approche inclusive est généralement définie comme une approche qui tient compte de 
la diversité des besoins de toutes les personnes apprenantes. Elle a pour but d’éliminer l’exclusion et vise la pleine 
participation sociale et éducative de toutes et tous, quelles que soient leurs situations ou caractéristiques socio 
personnelles. Cette approche se fonde sur le principe d’équité, c’est-à-dire que pour atteindre l’égalité, il est impératif 
de répondre aux besoins des personnes apprenantes qui ont des vulnérabilités et sont potentiellement à risque 
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de vivre des discriminations. En effet, l’approche inclusive vise à éliminer tout type de discrimination, à l’intérieur 
et à l’extérieur des situations d’apprentissage, c’est-à-dire autant à l’intérieur d’une classe ou lieu de formation 
que dans les autres espaces et structures organisationnelles. Alors qu’elle a initialement été développée par souci 
d’inclure les personnes vivant avec un handicap, elle s’est élargie pour inclure la diversité ethnoculturelle, sexuelle, 
de genre, de couleur de peau, de classe, de statut socio-économique, de religion, de langue et d’aptitudes (Potvin 
2014). Elle se fonde sur le présupposé que la diversité est une richesse. En milieu de travail, la diversité favorise 
l’innovation et la créativité par la confrontation de multiples points de vue et manières d’interpréter la réalité. 
Dans les milieux éducatifs, la diversité peut favoriser l’élargissement des horizons des personnes apprenantes par 
des apprentissages transformateurs et contribuer à une culture de paix, à travers une meilleure compréhension 
des réalités de chacun. Elle peut aussi apporter son lot de défis, car le contact avec la diversité peut produire chez 
certaines personnes des réactions d’intolérance et de non-acceptation de l’autre. Comment faire pour minimiser 
ces défis et assurer l’inclusion de toutes les personnes apprenantes dans votre espace de formation? Voici quelques 
principes de l’approche inclusive qui pourront vous aider :

1 Rendre les ressources d’apprentissage accessibles : un des principes de l’inclusion est de rendre la formation accessible 
aux personnes qui vivent avec un handicap. C’est un principe élémentaire, mais sans lequel plusieurs personnes ne 
pourront pas avoir accès ou bénéficier pleinement de la formation sur les « compétences douces ». Puisque la formation 
a lieu sur Zoom, nous vous proposons ici de prendre connaissance de certaines fonctions d’accessibilité universelle 
que vous pouvez utiliser. Par exemple, vous pouvez utiliser la fonction de sous-titrage pour les personnes sourdes et 
malentendantes et la fonction d’agrandissement de la taille du texte pour les personnes ayant un handicap visuel.

Pour en savoir davantage sur les fonctions d’accessibilité de zoom, consultez le document « Les outils d’accessibilité 
universelle sur Zoom », produit par le Centre de documentation sur l’éducation des adultes et la condition féminine 
(CDEACF 2018) au lien qui se trouve au bas de la page.

2 Tenir compte des réalités vécues : que l’on vive avec un handicap, que l’on appartienne à un groupe racisé ou à une 
minorité sexuelle, il est fort probable que l’on ait vécu ou que l’on vive quotidiennement des discriminations et des 
injustices. Il est important que les personnes formatrices soient au fait de ces réalités qui font partie de l’expérience 
des personnes apprenantes et acceptent de traiter de ce thème, s’il surgit. C’est un thème qui nous rend souvent mal 
à l’aise parce que nous avons l’impression que nous ne pouvons rien faire, mais reconnaître que ce problème existe 
et que plusieurs personnes apprenantes l’expérimentent est déjà un premier pas car la reconnaissance de l’injustice 
subie est une certaine forme d’inclusion. Comme le dit si bien François Dubet « les injustices sociales sont aujourd’hui 
vécues par chacun comme une atteinte à son identité, à sa propre estime, à sa capacité d’agir et de se sentir pleinement 
membre d’une société » (Dubet 2008 : 144).

3 Examiner ses propres stéréotypes ou biais inconscients : outre les situations de discrimination1 ?(les personnes ayant 
une caractéristique qui les différencie de la majorité sont susceptibles de vivre une stigmatisation sociale. Lorsque 
leur différence est visible, elles peuvent être perçues négativement et faire l’objet de stéréotypes et de préjugés. 
Ceux-ci sont souvent intériorisés, à cause entre autres de l’influence des médias, et peuvent être inconscients. On peut 
parler alors de biais inconscients. Nous en avons toutes et tous et c’est pourquoi, en tant que personne formatrice, il 
est important de les examiner régulièrement. Par exemple, est-ce que je perçois les personnes Noires comme moins 
compétentes, moins intelligentes ? C’est un stéréotype qui a souvent été véhiculé à propos des Noirs. Comment est-ce 
que je perçois les hommes musulmans, est-ce que je considère qu’ils sont tous réfractaires à avoir une femme comme 
gestionnaire ? Cette idée est un stéréotype, c’est à dire une idée toute faite à propos d’un groupe de personnes et qui 
peut nous amener à attribuer cette caractéristique à un ensemble de personnes.

1   Discriminer, selon la Commission des droits de la personne et des droits de la jeunesse (CDPDJ) c’est traiter une personne différemment en raison de 
ses caractéristiques personnelles et l’empêcher d’exercer ses droits.
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4 Créer un espace protégé : nous allons vous suggérer, dans la prochaine section sur la facilitation de groupe, des 
stratégies pour assurer un climat favorable à l’apprentissage. Ici, nous vous proposons de créer un espace de formation 
inclusif, où les personnes se sentent en sécurité d’exprimer qui elles sont et ce qu’elles vivent, sans se sentir jugées, 
dans une attitude de respect mutuel. Il n’est certainement pas simple de créer un tel espace mais les conseils que 
nous formulons dans la prochaine section vous aideront à y arriver.

Rappel des techniques de facilitation de groupe 

Selon la perspective andragogique, une personne formatrice est davantage une facilitatrice de l’apprentissage 
qu’une enseignante qui transmet des connaissances. C’est pourquoi les compétences d’animation de groupe sont 
centrales dans son rôle. Celles-ci se traduisent en un certain nombre d’attitudes, de savoir-faire et de techniques 
spécifiques dont il est question dans cette section.

De manière générale, la personne formatrice doit exercer son sens de l’écoute et être attentive aux besoins des 
personnes apprenantes. Elle doit, dans la mesure du possible s’adapter à son groupe d’apprenants. C’est pourquoi, 
bien que les modules de formations que nous proposons soient très structurés, c’est à la personne formatrice de 
décider, selon les caractéristiques de son groupe, s’il convient de prendre un peu plus de temps pour tel concept, 
tel exercice ou tel exemple. Il est aussi possible de remplacer certains exemples par d’autres si vous les jugez plus 
« parlants » pour les personnes apprenantes qui constituent votre groupe. La personne facilitatrice a aussi quelques 
responsabilités qui relèvent moins de la gestion des interactions : elle doit réguler le temps pour s’assurer que 
les objectifs d’apprentissage soient atteints, faire en sorte que les personnes apprenantes disposent du matériel 
requis pour la formation, s’assurer que leur connexion internet fonctionne et qu’elles maitrisent suffisamment 
l’application zoom pour participer activement à la formation. Au début d’une formation, elle présente les règles 
de fonctionnement et le contexte de la formation.

Continuons maintenant avec un élément dont nous avons traité dans la section sur les principes andragogiques : le 
climat d’apprentissage. Il incombe à la personne formatrice de créer un climat favorable à l’apprentissage durant 
sa formation. Elle peut le faire de diverses manières : en premier lieu, en manifestant une attitude d’empathie, de 
sollicitude, de respect et de non jugement envers chaque personne apprenante. Ensuite, elle peut instaurer, avec 
la collaboration du groupe d’apprenants, des règles communes en précisant qu’il s’agit de décider ensemble d’un 
certain nombre de règles qui favoriseront ces attitudes chez les membres du groupe, dans leurs interactions entre 
eux et avec la personne facilitatrice.

Une fois que tout le groupe s’est mis d’accord sur les règles à suivre, il est plus facile pour la personne facilitatrice 
mais aussi pour les autres membres du groupe d’intervenir et de rappeler l’une ou l’autre de ces règles, si un 
membre les enfreint. Ces règles, en plus d’aider à instaurer un climat d’apprentissage, facilitent la régulation des 
interactions dans le groupe. En effet, la personne formatrice doit donner les tours de parole, s’assurer que personne 
ne monopolise le temps de parole, que tout le monde ait la possibilité de participer. Pour ce faire, il se peut qu’à 
l’occasion elle demande à ceux qui n’interviennent jamais de s’exprimer et à ceux qui interviennent très souvent, de 
s’abstenir de le faire pour quelque temps. Il arrive quelquefois qu’une personne apprenante joue un rôle de « leader 
négatif » (Carré, 2013) c’est-à-dire que ses attitudes négatives à propos de la formation ont une influence sur les 
membres du groupe qui peuvent perdre leur motivation ou leur engagement vis-à-vis la situation d’apprentissage. 
À ce moment, la personne formatrice a la responsabilité de gérer les interactions pour que cette personne n’ait pas 
un effet négatif sur l’ensemble du groupe. Comment le faire? Il y a plusieurs possibilités : reprendre les propos d’un 
leader négatif et les utiliser comme exemple en lien avec le thème de l’atelier en valorisant ce qu’il dit. Quelquefois, 
lorsque le leader négatif se sent inclus et valorisé, son attitude négative peut cesser. Une autre possibilité, si cela ne 
fonctionne pas, est de rappeler à cette personne les objectifs de l’atelier et les règles établies par le groupe. Enfin, 
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il est possible d’ouvrir la discussion et de demander à l’ensemble de la classe leur réaction, afin de chercher un 
consensus. Habituellement ces manières de procéder règlent la situation, mais si par hasard elle subsistait, il est 
toujours possible de demander à la personne de quitter le groupe et de revenir lorsqu’elle sera dans de meilleures 
dispositions. Rassurez-vous, si vous n’avez jamais rencontré cette situation, cela arrive tout de même rarement, mais 
quoi qu’il en soit, il faut surtout éviter de ne rien faire. Lorsqu’on laisse la place aux « leaders négatifs », ils tendent à 
en prendre de plus en plus et vous risquez de perdre la capacité de mener à bien votre activité de formation. 

Quelques techniques de communication seront très utiles à la personne formatrice : 

1 La reformulation, le reflet des émotions, la synthèse (ou résumé) et le questionnement. Reformuler veut simplement 
dire reprendre les idées exprimées dans ses propres mots, ce qui a le bénéfice de les clarifier pour vous-même, pour le 
groupe et de montrer que vous êtes à l’écoute de vos apprenants. Il est quelquefois utile de demander à la personne 
qui s’est exprimée de reformuler ce qu’elle a dit pour clarifier ses propos.

2 Refléter les émotions peut être utile pour nommer ce qui est en train de se passer : par exemple si une personne 
semble en colère mais ne parle pas ou si la majorité du groupe semble s’ennuyer. Le fait de nommer les émotions, 
quelles qu’elles soient, permet de les mettre au grand jour et de modifier ce qui les suscite, si elles sont en lien avec 
la situation d’apprentissage. Si les émotions sont suscitées par les thèmes, les exemples ou les activités effectuées, 
les refléter est une forme de reconnaissance et de validation du vécu émotif de la personne apprenante. Cela peut 
être une occasion de manifester sa sollicitude et son empathie. Il peut arriver que certaines personnes apprenantes 
manifestent de l’agressivité envers la personne formatrice, à cause de quelque chose qu’elle aurait dit, par exemple. 
Répondre de manière rationnelle, sans se laisser intimider mais sans agressivité est habituellement suffisant pour 
régler la situation. Il n’est pas facile d’avoir ce genre d’attitude devant des comportements que nous considérons 
agressants, c’est quelque chose qui s’acquiert avec l’expérience. Vous avez peut-être développé vos propres manières 
de faire face aux émotions de vos apprenants et observé les effets suscités par vos méthodes. Si elles donnent les effets 
escomptés, nul besoin de changer mais si vous le souhaitez, les techniques présentées ici pourront vous être utiles.

3 De temps en temps, il est aussi important de faire une synthèse de ce qui a été dit, cela rafraîchit la mémoire de tout le 
monde et facilite l’apprentissage. A vous de choisir les moments opportuns pour le faire. Cela peut être à la fin d’une 
discussion, avant la pause et à la toute fin de la formation, comme un rappel de ce qui a été dit et appris durant la 
formation. Il est aussi possible de faire la synthèse des émotions vécues, si vous le désirez et si c’est pertinent à ce 
qui a été expérimenté durant la formation.

4 Une autre technique très utile en formation est le questionnement. Il existe différents types de questions : ouvertes, 
fermée, les questions miroir, les questions relais, les questions écho et les questions directes. Les questions ouvertes 
laissent une liberté plus grande pour répondre et peuvent lancer ou relancer des discussions, alors que les questions 
fermées suscitent une réponse brève. Les questions miroir sont posées à la personne formatrice et celle-ci les renvoie 
à ceux qui les ont posées. Elles sont utiles dans diverses situations, notamment quand il est difficile pour la personne 
formatrice d’y répondre. Les questions relais sont des questions posées à la personne formatrice et que celle-ci renvoie 
à d’autres personnes qui semblent peu attentives ou occupées à autre chose, alors que les questions écho sont des 
questions posées à la personne formatrice et que celle-ci pose à son tour au groupe en entier. Certaines personnes 
formatrices utilisent le questionnement direct avec des personnes plus timides ou qui parlent peu. Cela peut fonctionner 
quelquefois, mais il est important d’évaluer si cette manière de procéder risque de mettre la personne apprenante 
mal à l’aise et freiner davantage sa participation. En effet, ce n’est pas parce que quelqu’un est silencieux qu’il n’est 
pas attentif et engagé dans la formation.

5 Finalement, il ne faut pas sous-estimer l’efficacité des silences, de la rétroaction et de l’humour durant une situation 
de formation. Les silences permettent la réflexion, la rétroaction facilite l’apprentissage et l’humour contribue à rendre 
le climat agréable et facilite les interactions.
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Les cinq « compétences douces » 

Introduction

Le marché du travail actuel requiert, en plus des capacités techniques, la maitrise de plusieurs « compétences 
douces » : le leadership, la capacité d’établir des relations interpersonnelles positives, l’empathie, la capacité de 
s’adapter et bien d’autres. Les employeurs les valorisent de plus en plus car elles ont une incidence sur le climat 
de travail, sur les ventes, sur l’engagement, sur la qualité du travail et sur les profits. De plus, développer ces 
compétences est nécessaire dans une perspective de mobilité professionnelle. En effet, rares sont les personnes qui 
ne changent pas d’emploi plusieurs fois durant leur vie; ce type de compétence facilite le passage d’un emploi à un 
autre, car qui n’aime pas travailler avec des personnes qui savent communiquer, qui sont créatives, qui s’adaptent 
et entretiennent de bonnes relations interpersonnelles ? Parmi les « compétences douces » qui sont citées le plus 
fréquemment, on trouve la communication, le travail d’équipe, l’organisation du travail, du temps et la créativité. 
C’est pourquoi nous avons choisi de développer des ateliers de formation pour sensibiliser les étudiants de la 
formation continue à ces cinq compétences. Dans les pages qui suivent vous trouverez une brève introduction 
à chacune de ces compétences et les outils que nous avons préparé pour vous faciliter les choses lorsque vous 
donnerez ces formations. 



La communication 
efficace en milieu  

de travail
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  LA COMMUNICATION EFFICACE  
EN MILIEU DE TRAVAIL

Le thème de la communication est aussi passionnant que complexe. Il fait partie du quotidien, car nous commu-
niquons aussi bien dans notre vie personnelle que professionnelle.

En effet, communiquer est une compétence à laquelle toutes et tous doivent être constamment attentifs pour 
s’assurer que notre message correspond bel et bien à ce que nous avons voulu dire, d’autant plus que nous vivons 
dans un monde caractérisé par la diversité où de nouveaux moyens de communication naissent chaque jour! L’objectif 
de cet atelier est donc avant tout de permettre aux personnes apprenantes de se remémorer et d’expérimenter 
les aspects fondamentaux de la communication efficace au travail. Pour ce faire, nous avons choisi d’alterner des 
exercices pratiques et des exposés de manière à favoriser les apprentissages mais également et surtout à mettre 
à contribution les aptitudes des personnes apprenante à communiquer dans un environnement proche de leur 
réalité de travail. Dans les prochaines pages vous pourrez consulter les outils que nous avons développés pour 
vous aider à former vos personnes apprenantes à une communication efficace : le plan de formation, la trame 
andragogique et la présentation PowerPoint. 

 Le plan de formation
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  La communication efficace en milieu de travail

 La trame andragogique

Thèmes abordés Activités 
ou actions 

Méthodes et 
techniques Outils Durée 

Objectifs d’apprentissage 
(OA) et objectifs de la
personne formatrice

(OF)

Ressources/ équipements Réponses attendues 
(s’il y a lieu)

La communication 
efficace : 

lancement de 
l’activité

ACTIVITÉ 1 
Se présenter

Exposé : se présenter 
en tant que personne 

formatrice

Personne formatrice 
(PF) : Trame 
andragogique ;
PPT – diapo 2

2 min Se présenter en tant que 
personne formatrice (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

-

La communication 
efficace

ACTIVITÉ 2 
Activité  

brise-glace

Activité : Carte 
conceptuelle 

Personne apprenante 
(PA) : Cahier de la 

personne apprenante 
et Fascicule

PF : Trame 
andragogique ;
PPT – diapo 3

10 min Établir un climat favorable à 
l’apprentissage (OF)

Présenter le thème de la 
formation (OF)

Évaluer et activer les 
connaissances antérieures 

(OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

Les différentes 
manières de 
communiquer 
(courriel, face-
à-face, réunion, 

présentations, etc.) 
– les composantes de 
la communication, 

etc.

La communication 
efficace au travail : 

attentes et 
objectifs

ACTIVITÉ 3 
Présentation 
des objectifs 

d’apprentissage 
et identification 
des attentes 

Exposé interactif  PF : Trame 
andragogique ;

 PPT – diapos 4 et 5

5 min Expliciter les attentes et 
les besoins des personnes 
apprenantes en termes 
d’apprentissages (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

-

La communication 
efficace : 

déroulement de la 
formation

ACTIVITÉ 4 
Présentation du 
déroulement de 
la formation

et des différents 
supports

Exposé magistral PF : Trame 
andragogique ;
 PPT – diapo 6 

5 min Présenter les objectifs et le 
déroulement de la formation 

(OF)

S’assurer que les principales 
fonctionnalités de la 

plateforme sont maîtrisées 
par l’ensemble des 
participants (OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

-

La communication 
efficace : les styles 
de communication

ACTIVITÉ 5 
Application

Exercice d’auto-
évaluation de son style 
de communication 

PA : Cahier de la 
personne apprenante 

et Fascicule

PF : Trame 
andragogique ;
PPT – diapo 7

5 min Connaitre son style de 
communication (OA)

Questionnaire d’auto-
évaluation de son style de 

communication

-

La communication 
efficace : les 

impacts des styles 
de communication 
en milieu de travail

ACTIVITÉ 6 
Apports 
théoriques

Exposé interactif  PF : Trame 
andragogique ;
PPT – diapo 8

8 min Identifier l’impact de son 
style de communication en 
milieu de travail (OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

Les éléments et 
principes de la 
communication 

efficace

ACTIVITÉ 7 
Travail de groupe 

Activité: partage de 
connaissances et 
d’expériences 

PA : Cahier de la 
personne apprenante 

et Fascicule

PF : Trame 
andragogique ;
PPT – diapo 9

8 min Identifier les éléments 
et principes de la 

communication efficace (OA) 

Construire les connaissances 
à travers le partage 

des expériences et des 
connaissances de chacun 

(OF)

Identifier une ou plusieurs 
situations que nous pourrons 
exploiter lors du jeu de rôle

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom.

Les principales 
notions en matière 
de communication ; 
émetteur, récepteur, 

etc.
Les problèmes les 
plus fréquents de 
communication en 

milieu de 
travail ; conflits, 
incompréhension, 

objectifs non atteints, 
etc

La communication ACTIVITÉ 8 
Apport théorique

Exposé magistral PA : Cahier de la 
personne 

PF : Trame 
andragogique ;
PPT – diapo 10

10 min Définir la communication 
(OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence
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  La communication efficace en milieu de travail

L’entonnoir de la 
communication

ACTIVITÉ 9 
Apport théorique

Exposé magistral 
et présentation 
vidéo : https://

www.youtube.com/
watch?v=abuDFo1pX_w

PA : Cahier de la 
personne 

PF : Trame 
andragogique ; 

PPT – diapos 11 et 12

10 min Illustrer l’entonnoir de la 
communication (OA)

Présenter l’origine des filtres 
(OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

Les clés d’une 
communication 

efficace

ACTIVITÉ 10 
 Apport théorique

Exposé interactif PA : Cahier de la 
personne 

PF : Trame 
andragogique ;
PPT – diapo 13

5 min Définir les conditions d’une 
communication efficace (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

PAUSE : 15 MIN

La communication 
efficace : l’écoute et 

les questions

ACTIVITÉ 11 
Application

Activité : le jeu des 
figures géométriques

PA : Cahier de la 
personne apprenante 

et Fascicule

PF : Trame 
andragogique ;

PPT – diapo 14 et 15

20 min Prendre conscience :
Des difficultés d’écoute et 

d’attention (OA)
Des différents types de 

questions qu’il est possible 
de poser (OA) 

De l’importance de 
reformuler (OA) et 

transmettre un message clair 
et précis (OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

-

La communication 
efficace au travail : 
l’art d’écouter

ACTIVITÉ 12 
Apports 
théoriques

Exposé magistral PA : Cahier de la 
personne apprenante 

PF : Trame 
andragogique ;
PPT – diapo 16

2 min Résumer les principes mis 
en exergue dans l’exercice 

précédent

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

Les 7 principales 
règles pour 
transmettre 
un message de 
manière efficace

ACTIVITÉ 13 
Apports 
théoriques

Exposé interactif PA : Cahier de la 
personne apprenante 

PF : Trame 
andragogique ;
PPT – diapo 17

5 min 
Définir les clés d’un message 

efficace (OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

La communication 
efficace : le non 

verbal

ACTIVITÉ 14 
Apports 
théoriques

Exposé magistral PA : Cahier de la 
personne apprenante 

PF : Trame 
andragogique ;
PPT – diapo 18

5 min Prendre conscience de 
l’importance du non-verbal 
dans nos communications 

(OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

-

La communication 
au service de la 
gestion de conflit

ACTIVITÉ 15 
Application

Activité : Jeu de rôles PA : Cahier de la 
personne apprenante 

et Fascicule

PF : Trame 
andragogique ;
PPT – diapos 19  
ou 20, 21 et 22

40 min Construire les connaissances 
à travers le partage des 

expériences (OA)
Consolider et faciliter la 

mise en œuvre des notions 
théoriques évoquées au 

préalable (OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

La communication 
efficace : conclure

ACTIVITÉ 16 
Synthèse 
des apports 
théoriques et
Rétroaction sur 
les principaux 
apprentissages 
effectués 

Conclusion : Avec quoi 
repartez-vous à l’issue 

de cet atelier ?

PA : Cahier de la 
personne apprenante 

PF : Trame 
andragogique ;
PPT – diapo 23

15 min Consolider et faciliter la 
mise en œuvre des notions 
théoriques évoquées au 

préalable (OA)
Identifier ce avec quoi les 
participants ressortent (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 
visioconférence

Structure
Contenu
Matériel

Méthodes et 
techniques
Personne 
Formatrice
Organisation

ACTIVITÉ 17 
Évaluation de la 
formation

Application de 
questionnaire

PA : Questionnaire 10 min Connaitre le niveau de 
satisfaction des personnes 

apprenantes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;
visioconférence Zoom; 
Lien vers le formulaire 
d’évaluation de la 

formation.

https://www.youtube.com/watch?v=abuDFo1pX_w
https://www.youtube.com/watch?v=abuDFo1pX_w
https://www.youtube.com/watch?v=abuDFo1pX_w
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 Les activités 

ACTIVITÉ 1 •  Exposé : Énoncer le thème de l’atelier et se présenter en tant que personne formatrice 

ACTIVITÉ 2 •  Brise-glace (Carte conceptuelle) 

Poser la question au groupe : A quoi ça vous fait penser « la communication efficace en milieu de travail » ? 

Inscrire les réponses des participants directement sur la diapositive. 

A la fin, synthèse et ajout des diverses formes de communication en milieu de travail (Interpersonnelle par oppo-
sition à de groupe et de masse, Communication orale / écrite, Communication papier / digitale, Communication 
interne / externe, etc).

Présenter le thème d’aujourd’hui : la communication interpersonnelle en milieu de travail.

Expliquer pourquoi nous avons décidé de proposer cette thématique :

•  En plus des résultats de l’étude du comité sectoriel menée sur le sujet et des différents ateliers 
auxquels vous avez participé cette semaine qui nous ont rappelé à quel point la communication est 
un sujet aussi passionnant que complexe qui fait partie de notre quotidien, aussi bien dans notre vie 
personnelle que professionnelle.

•  Selon l’un des 5 principes de la communication interpersonnelle définis par l’école de pensée Palo 
Alto : « on ne peut pas ne pas communiquer ».

•  En effet, communiquer reste une compétence CENTRALE à laquelle nous devons être constamment 
attentifs pour :

 – Mieux organiser son temps de travail

 – Éviter des problèmes majeurs en entreprise 

 – Mieux travailler en équipe

 – Faire preuve de plus de créativité

ACTIVITÉ 3 •  Exposé interactif sur les attentes et les objectifs d’apprentissage 

 Demander aux personnes apprenantes de réfléchir à leurs propres objectifs d’apprentissage, en leur demandant 
concrètement : Que sont-elles venues chercher dans cette formation sur la communication en termes d’appren-
tissage ? Que veulent-elles connaître et comment cela pourrait leur être utile ? est-ce que les objectifs annoncés 
correspondent à leurs attentes ? 

Inscrire les réponses des participants directement sur la diapositive pour pouvoir y revenir à la fin de l’atelier.

ACTIVITÉ 4 •  Exposé magistral concernant les objectifs et le déroulement de l’activité : 

Plan de la formation, durée, pause, différents supports à disposition. 

Pour atteindre nos objectifs, nous avons choisi d’alterner des exercices pratiques et des exposés de manière à 
favoriser les apprentissages mais également et surtout à mettre à contribution vos aptitudes à communiquer dans 
un environnement proche de votre réalité de travail. 
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Règles du Jeu 

•  Comme l’ensemble des ateliers auxquels vous avez participé cette semaine, les échanges seront 
favorisés.

•  Levez la main pour nous partager votre point de vue, vos questions et bien évidemment votre 
expérience à n’importe quel moment.

S’assurer également que les principales fonctionnalités de la plateforme sont maîtrisées par l’ensemble des 
participants (OA)

•  Demander à chacun de se renommer ; prénom NOM.

•  Demander à tous d’ouvrir simultanément leur micro pour se saluer collectivement avant de le fermer à 
nouveau.

•  Utiliser les fonctionnalités suivantes ; lever la main, applaudir, etc.

•  Clavardage ; leur demander d’indiquer dans le chat s’ils ont déjà suivi une formation concernant la 
communication ? 

 ACTIVITÉ 5 •  Exercice d’auto-évaluation de son style de communication 

INTRODUCTION ; Comment se fait-il qu’avec certains collègues les communications soient si harmonieuses et 
qu’elles soient si ardues avec d’autres ? 

Un indice : explorez du côté des styles de communication.

CONSIGNES (cf. page 2, Cahier) 

À partir des travaux réalisés par Tony Alessandra et Phil Hunsaker (1993), nous avons conçu un questionnaire (ce 
n’est pas un test psychologique ni un inventaire développé avec des critères scientifiques. Les résultats que vous 
obtiendrez sont à interpréter comme une indication possible de vos caractéristiques en tant que communicateur) 
auquel nous vous proposons de répondre pendant 5 minutes.

 ACTIVITÉ 6 •  Exposé interactif 

Une fois que tous les participants ont répondu au sondage, leur demander (s’ils sont d’accord) de nous partager 
leur style de communication afin de démontrer la diversité des profils au sein d’un même groupe.

A la suite du questionnaire précédent, présenter les différents styles de communication & Discuter brièvement de 
l’impact de ces différents styles en milieu de travail. 

Il est important de bien comprendre son style personnel et celui de ses collaborateurs / collègues pour mieux gérer 
les différences et communiquer plus efficacement tout en favorisant une meilleure collaboration.

A noter que chaque style a ses points forts et ses points de vigilance et qu’il est important que plusieurs styles 
de communication soient représentés au sein d’un même équipe de travail afin de garantir une certaine diversité.

Il existe plusieurs modèles. Tous ces modèles ont en commun de dégager les quatre mêmes styles de communication 
(pas toujours nommés de la même manière). Le style propre à chaque personne dépend de son positionnement 
sur les deux axes indiqués ci-après : qui communique directement ou indirectement et axé.e sur la tâche ou axé.e 
sur les gens ?
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Direct.e vs indirect.e : C’est le degré de franchise utilisé par une personne lorsqu’elle parle. Exprime-t-elle exacte-
ment ce qu’elle pense sans égard pour les sentiments des autres ? Ou préfère-t-elle rester polie et compatissante 
au détriment de la clarté ? 

Les communicateurs directs ont tendance à : Les locuteurs indirects ont tendance à :

•  S’affirmer et prendre les choses en main ;

•  Exprimer ouvertement leurs opinions ;

•  Parler vite et fort en général ;

•  Dominer les réunions avec leur franc-parler ;

•  Rayonner la confiance en soi.

•  Hésitent à donner leur opinion durant les 
réunions, en raison de leur approche de 
communication plus hésitante ;

•  Avant de donner leur avis peuvent 
commencer leurs phrases par «Selon mes 
sources ...» et «Je ne suis pas sûr, mais ...» ;

•  Se conformer sur des sujets qui leurs 
paraissent sans importance, mais 
argumenter s’ils ont de fortes convictions à 
propos de quelque chose;

•  Écouter davantage les autres;

•  Être plus réservé;

•  Être plus patient, diplomate et coopératif en 
général.
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Axé.e sur la tâche vs axé.e sur les gens : Une personne axée sur la tâche se concentre sur ce qui est nécessaire de 
faire pour accomplir une tâche. Pour sa part, une personne axée sur les gens prend en considération les sentiments 
des individus concernés et l’effet que la tâche aura sur eux.

Ceux qui sont orientés vers les personnes 
préfèrent :

Ceux qui sont orientés vers la tâche  
préfèrent :

•  Maintenir une plus grande proximité 
avec les personnes avec lesquelles ils 
communiquent ;

•  Partager des sentiments, dans le sens où 
ils n’ont aucun problème à exprimer leur 
confusion, leur joie, leur tristesse et d’autres 
émotions ;

•  Utiliser des manières de s’exprimer plus 
informelles ;

•  Préférer des relations détendues et plus 
chaleureuses ;

•  Aimer partager des histoires personnelles et 
des anecdotes ;

•  Fonder leurs décisions sur leurs sentiments, 
mais aussi sur les sentiments des autres ;

•  Être expressifs dans leurs gestes et leurs 
expressions faciales.

•  Garder leurs distances avec les autres lors 
de la communication ;

•  Fonder leurs décisions sur des faits ;

•  Moins partager leurs sentiments ;

•  Travailler seul ;

•  Accorder moins d’attention aux opinions et 
aux sentiments des autres ;

•  Exceller dans la gestion du temps ;

•  Utiliser des manières plus formelles de 
s’exprimer ;

•  Utiliser moins d’expressions faciales ;

•  Garder leurs états émotifs, affectifs ou 
psychologiques pour eux-mêmes. 

1 Le style SOCIABLE est : enthousiaste et persuasif, recherche les interactions, peut être impatient, 
recherche souvent l’approbation des autres. 

2 Le style DIRECTEUR est : compétent lorsqu’il s’agit de gérer et de déléguer, il aime initier des 
changements. Il peut être impatient et entêté. 

3 Le style PENSEUR est : indépendant, précis, peut être perfectionniste et critique, excellent pour résoudre 
des problèmes. 

4 Le style RELATIONNEL est : chaleureux et facile d’approche, a beaucoup d’écoute, est un excellent 
« joueur » d’équipe, peut avoir de la difficulté à s’exprimer et à s’affirmer. 
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ACTIVITÉ 7 •  Exercice en sous-groupe (de 3 à 4 personnes max) sur les composantes de la communication 
interpersonnelle 

CONSIGNES 

En petits groupes (de 4 à 5 personnes maximum), répondez aux questions ci-dessous pendant les 15 prochaines 
minutes.

Nommez une personne qui prendra des notes sur le document afin d’effectuer ensuite une synthèse de vos échanges 
auprès de l’ensemble du groupe. 

Discussion à partir de ces questions : 

1 Quelles sont les composantes de la communication interpersonnelle? 

2 Quels sont les problèmes de communication interpersonnelle en milieu de travail? Rédigez deux ou 
trois situations de communication problématiques que vous avez rencontrées en milieu de travail. 

Pendant 5 MINUTES - L’animateur prend note des réponses et des situations problématiques (qui pourront 
être reprises lors de la mise en situation finale) énoncées par les apprenants.

ACTIVITÉ 8 •  Exposé magistral sur le schéma de la communication 

Plusieurs chercheurs en sciences humaines et sociales ont travaillé à l’élaboration de schémas représentant le 
processus de communication, tels que « Shannon et Weaver » , « Jakobson » ou encore Riley et Riley. 

Nous avons choisi celui de Jakobson qui nous semblait le plus complet : il conçoit la communication comme u. 
processus composé de 6 facteurs (Cf. schéma). Chacun est lié à une fonction du langage : expressive (émetteur), 
Poétique (message), conative (destinataire), métalinguistique (code), référentielle (contexte), phatique (canal).

Quel est l’intérêt de ce schéma ? Mettre en évidence la nécessité de maîtriser plusieurs facteurs pour échanger 
et nous permettre ainsi de mieux comprendre la complexité et la dynamique de la communication (https://
jetudielacom.com/schema-de-communication/).

•  L’émetteur : c’est celui qui envoie le message, qui écrit, qui parle, qui envoie l’info.

•  Le récepteur : c’est celui qui reçoit le message, qui le lit, qui l’entend. 

•  Le message : c’est l’information transmise selon une certaine forme, ce qui est écrit, ce qui est dit.

•  Le canal ou média : c’est le support du message entre l’émetteur et le récepteur. 

•  Le code : le message est codé par l’émetteur et décodé par le récepteur. Il faut connaître le code pour 
comprendre le message (exemple ; langue).

•  Le bruit : c’est tout ce qui perturbe la communication : les parasites dans une communication radio, 
le bruit de la rue pendant une conversation, une mauvaise qualité de papier ou d’impression qui ne 
permet pas de bien lire un texte.

•  Le feedback ou rétrocation : c’est la possibilité du récepteur de répondre à l’émetteur (concept issu 
des travaux de Norbert Wiener). Certaines communications ne permettent pas ou ne nécessitent pas 
le feedback. 

•  Le contexte : c’est l’environnement dans lequel a lieu la communication : le lieu, le moment, les 
rapports sociaux, l’actualité, etc. La situation dans laquelle se déroule la communication influe sur les 
acteurs.

https://jetudielacom.com/schema-de-communication/
https://jetudielacom.com/schema-de-communication/
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ACTIVITÉ 9 •  Exposé interactif  : Présenter le principe de l’entonnoir de la communication et le concept 
de filtre par un vidéo 

Est-ce que c’est toujours aussi facile dans la vraie vie ? est-ce que le récepteur comprend toujours bien ce que 
l’émetteur veut lui dire ? 

NON ! souvent, ça se passe comme ça – lancer la vidéo suivante  : https://www.youtube.com/watch?v=abuDFo1pX_w

Questionner ensuite les apprenants : 

•  Qu’avez-vous constaté ? 

•  Selon vous, d’où vient ce décalage entre la version originale et la dernière version ? 

•  Que s’est-il passé au fur et à mesure de la vidéo ? 

•  Qu’est ce qui aurait pu les aider à être plus fidèles à la version originale ?

Cette vidéo illustre parfaitement le principe de l’entonnoir de la communication. 

L’entonnoir illustre un certain nombre de filtres que franchit un message entre l’émetteur et le récepteur, ce qui 
entraine une déperdition / transformation du message initial. ON ENTEND CE QU’ON VEUT BIEN ENTENDRE !

Notre écoute est très sélective et c’est pourquoi le récepteur ne retient souvent que 10 % du message initial.

Comment expliquer cette différence entre ce qui est dit et ce qui est entendu ?

Ce sont les filtres en matière de communication : Quelle est leur origine ?

Les valeurs, l’éducation, le vécu de chacun, l’âge, le sexe, la religion, la société dans laquelle on vit. 

En résumé, la CULTURE – souligner l’importance de la dimension culturelle dans nos échanges avec les autres et 
tout particulièrement son influence sur notre compréhension de la situation et du message. Par exemple on ne 
communique pas forcément de la même manière dans la sphère privée et dans la sphère professionnelle en raison 
des usages en vigueur.

Nous n’avons pas non plus la même manière de communiquer selon notre état d’esprit. Ou encore, on ne perçoit 
pas les messages de la même manière selon les contextes, les interlocuteurs, etc.

Question : Avez-vous des exemples de filtres ou de situations vécues qui témoignent de ces filtres ? 
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ACTIVITÉ 10 • Exposé interactif sur les conditions d’une bonne communication 

Comment limiter l’impact de ces filtres ? Et mieux communiquer ?

A partir de ce que nous avons vu précédemment (exercice, etc), quelles sont, selon vous, les conditions d’une 
bonne communication ?

Préciser que chacune de ces clés sera détaillée dans les prochains exercices / diapo.

PAUSE (15 minutes) • DEMANDER À TOUS DE RÉCUPÉRER UN PAPIER ET UN STYLO

ACTIVITÉ 11 • Exercice sur l’art d’écouter : le jeu des figures géométriques 

Pour faciliter l’animation sur ZOOM ;

a Renommer chaque participant 1 et 2 ;

b Envoyer le dessin n*1 dans le chat ;

c Demander aux joueurs 1 de le consulter ;

d Donner les instructions ; caméra OFF, pendant 3 minutes, le joueur 1 décrit au joueur 2 ce qu’il voit afin 
que ce dernier soit en mesure de le dessiner (sur le cahier de la PA). Seul le joueur 1 parle ;

e Répartir chaque dyade (1 et 2) dans les salles pendant 3 minutes ;

f Retour en plénière ;

g Envoyer le dessin n*2 dans le chat ;

h Demander au joueur 2 de le consulter ;

i Donner les nouvelles instructions ; toujours caméra OFF, Pendant 3 minutes, le joueur 1 dessine (sur 
le cahier de la PA) et le joueur 2 décrit le dessin numéro 2 – Pendant cette phase de jeu, le dessinateur 
(joueur 1) est invité à poser des questions à celui qui décrit, mais on continue à ne pas voir ce qui se fait.

Afficher à l’écran l’ensemble des figures (Cf. diapo 15) et demander aux participants d’afficher leur œuvre à l’écran

Questionner ensuite les participants : 

•  Quelles sont les principales difficultés que vous avez rencontrées durant cet exercice ?

•  Qu’est-ce qui vous a aidé à les surmonter ? 

•  La reformulation a-t-elle été utilisée ? comment reformuler de manière efficace ?

•  Que retenez-vous de cette activité?
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ACTIVITÉ 12 • Exposé magistral – Qu’est-ce que l’art d’écouter ? 

À la suite de l’exercice précédent, résumer les principales règles d’écoute – Clarifier chacun des termes indiqués 
à l’écran

Soyez concentré sur ce que vous dit votre interlocuteur ;

Mettez de côté votre propre opinion, soyez ouvert ;

N’interrompez pas votre interlocuteur ;

Reformulez : si j’ai bien compris…

 – Soyez factuel
 – Centrez-vous sur le problème, pas la personne
 – Inivitez à l’échange et à la mise en actions

Posez des questions ouvertes ;

Soyez humble ; assumez que vous ne savez pas tout ;

Écoutez pour comprendre pas pour répondre.

ACTIVITÉ 13 • Exposé magistral– les 7 C d’un message efficace 

Résumer les 7 principales règles pour transmettre un message de manière efficace.

Clarifier chacun des termes indiqués à l’écran pour s’assurer qu’ils ont bien été compris et démontrer, à travers 
la diversité des interprétations, l’importance de clarifier les termes et par conséquent le message ; que signifie 
Concis ? Clair ? Etc. 

•  Clair : essayer de présenter la chose de la manière la plus simple possible.

•  Concis : Soyez le plus “court” possible.

•  Concret : ne pas partir dans des explications sans fin qui ne parlent qu’à nous et peuvent paraître 
abstraites pour les autres.

•  Donner des informations correctes : bien connaitre son sujet et vérifier tous ses arguments et ses 
explications.

•  Cohérent : présenter les choses dans le meilleur ordre possible.

•  Complet : donner tous les détails dont notre interlocuteur a besoin.

•  Courtois : soyez poli, positif et amical.

ACTIVITÉ 14 • Exposé magistral : l’importance du non-verbal dans les communications 

A présent que nous avons vu comment améliorer nos capacités d’écoute, d’après vous, quelle est l’importance du 
non verbal dans nos communications ?

Selon une règle appelée « règle des 3V », qui s’appuie sur des études publiées en 1967 par le professeur Albert 
Mehrabian, 

•  seule 7 % d’une communication est verbale ; le sens des mots ; 

•  38 % de cette communication est vocale ; l’intonation, le son de la voix), le débit, le timbre, le volume ;

•  55 % est visuelle ; expression du visage, gestuelle, regard, mimiques, style vestimentaire, manière dont 
on se déplace, la distance entre soi et les autres.

C’est donc 93 % d’une communication qui serait non-verbale.
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ACTIVITÉ 15 • Jeu de rôles 

1 situation pour 2 sous- groupes (selon la taille du groupe) ou 2 sous-groupes pour une même situation. 

2 options possibles : 

OPTION 1 : dans le cadre de l’exercice sur les composantes de la communication interpersonnelle (activité 7), une 
ou plusieurs situations difficiles / conflictuelles vécues dans le cadre professionnel avec un collègue / supérieur / 
client / fournisseur / etc. ont été soumises. 

C’est le moment de les réutiliser afin de bénéficier d’un éclairage collectif.

OPTION 2 : Le cas d’Adama. 

Dans les 2 cas, suivre les étapes suivantes : 

a Rédiger le cas OU présenter le cas d’Adama (le lire tous ensemble).

b Questionner les participants ; Quels sont les principaux enjeux décrits dans cette situation ?

c Présenter les consignes de l’exercice : dans chaque sous-groupe, 2 personnes vont se préparer à jouer les 
2 rôles décrits, aidées par 2 collègues. Les 2 volontaires vont ensuite présenter leur mise en situation au 
reste du groupe qui les observera de manière à leur faire un feed-back.

d S’assurer que les consignes sont claires et répartir les rôles

 – 2 acteurs 
 – 2 préparateurs pour les acteurs 
 – Des observateurs répartis en plusieurs groupes selon plusieurs angles d’observation

e Les acteurs préparent leur intervention, aidé chacun par un collègue, dans une salle, pendant 5 minutes 
maximum.

f Explication de leur rôle aux observateurs et répartition des rôles selon 5 angles (le nombre de personnes 
par groupe est à ajuster en fonction du nombre de personnes totale dans la classe :  
l’écoute, les questions posées, la reformulation, la clarté du message, le non verbal. 

g À l’issue du jeu de rôle, chacun sera interrogé pour partager au moins 1 observation.

h Mise en situation pendant 5 minutes maximum, durant lesquelles les observateurs notent leurs 
remarques.

i Rétroaction selon les angles d’observation (par les observateurs) et par les acteurs.

j Rétroaction collective pendant 10 minutes – retour en grand groupe : Comment avez-vous vécu cet 
exercice ? que vous a-t-il enseigné sur vous-même et sur les enjeux de la communication de manière plus 
générale ? quels autres enseignements en retirez-vous ?

 ACTIVITÉ 16 • Conclusion : Avec quoi repartez-vous à l’issue de cet atelier ? 

Réflexion individuelle de 2 min. 

Tour de table.

Remettre le questionnaire d’évaluation de la formation.

ÉVALUATION • Faire remplir le formulaire d’évaluation 
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 La présentation PowerPoint

Diapo 2 • activité 1

Diapo 1
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Diapo 3 • activité 2

Diapo 4 • activité 3
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Diapo 5 • activité 3

Diapo 6 • activité 4
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Diapo 7 • activité 5

Diapo 8 • activité 6



27

  La communication efficace en milieu de travail

Diapo 9 • activité 7

Diapo 10 • activité 8
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Diapo 11 • activité 9

Diapo 12 • activité 9
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Diapo 13 • activité 10

Diapo 14 • activité 11
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Diapo 15 • activité 11

Diapo 16 • activité 12
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Diapo 17 • activité 13

Diapo 18 • activité 14
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Diapo 19 • activité 15

Diapo 20 • activité 15
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Diapo 21 • activité 15

Diapo 22 • activité 15
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L’organisation du travail est une compétence-clé dans les environnements de travail contemporains, où la charge 
de travail est souvent importante et les échéanciers serrés exigent de savoir établir des priorités. Le stress étant 
une des premières causes de l’absentéisme, cet atelier offre à vos personnes apprenantes des solutions pour 
apprendre à gérer les priorités, le temps et à planifier son travail, de manière à réaliser ce qui est prévu et à éviter 
les situations stressantes. Une bonne planification, en effet, aide à gérer efficacement son temps et ses priorités. Cet 
atelier de formation vise à sensibiliser les personnes apprenantes aux méthodes et aux outils qui peuvent les aider 
à organiser leur temps et leur travail. Elles pourront aussi les expérimenter pour éventuellement se les approprier 
et les utiliser en milieu de travail. Dans les prochaines pages vous pourrez consulter les outils que nous avons 
développés pour vous aider à former vos personnes apprenantes à l’organisation du travail : le plan de formation, 
la trame andragogique, les activités, la présentation PowerPoint et le guide de la personne apprenante (la partie 
cahier et la partie fascicule). Il est prévu que le cahier soit remis aux personnes apprenantes par courriel avant 
chaque formation pour que celles-ci puissent être en mesure de participer pleinement aux ateliers de formation. 
Le fascicule quant à lui, sera remis à la fin de chaque formation.

 Le plan de formation
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 La trame andragogique

Thèmes
abordés

Activités 
ou actions

Méthodes et 
techniques 

d’apprentissage
Outils Durée

Objectifs d’apprentissage 
(OA) et objectifs de la 

personne formatrice (OF)

Ressources/ 
équipements

Réponses attendues 
(s’il y a lieu)

Organisation 
du travail et 
gestion du 
temps au 
travail

ACTIVITÉ 1  
Se présenter

Tour de table
Échanges à propos 
du thème et de 
la formation, 

attentes et objectifs 
d’apprentissage des 

apprenants

Personne Apprenante 
(PA) : Cahier de la 

personne apprenante

Personne Formatrice 
(PF): Trame andragogique ;
PowerPoint – diapos 3 à 5

9 min Se présenter (OF)
Prendre connaissance des 
besoins d’apprentissage des 
personnes apprenantes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom.

Organisation 
du travail et 
gestion du 
temps au 
travail

ACTIVITÉ 2 
Brise-glace

Brise-glace 86 400 PA : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapos 6 et 7

10 min Établir un climat favorable à 
l’apprentissage du thème (OF)

Susciter l’intérêt et 
l’engagement des personnes 

apprenantes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom.

Organisation 
du travail
Gestion du 
temps au 
travail

ACTIVITÉ 3 
Sensibilisation 
interrogative

Échanges : OT, GT : 
C’est quoi au juste ? 
Pourquoi est-ce 
important ?

PA : Cahier de la personne 
apprenante 

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapo 8

15 min

10 min 
(PG)

5 min 
(GG)

Activer ses connaissances 
antérieures (OA)

Vérifier les connaissances 
antérieures des personnes 
apprenantes sur les modes 
d’organisation de travail (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom;
Salles secondaires.

Organisation 
du travail

ACTIVITÉ 4 
Apports théoriques

 Exposé magistral PF: Trame andragogique ;
PowerPoint – diapos 9 à 15

10 min Présenter les différents 
concepts liés à la thématique 

(OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom.

Organisation 
du travail
Charge et 

surcharge de 
travail

ACTIVITÉ 5 
Compréhension

Tableau blanc PA : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF: Trame andragogique ;
PowerPoint – diapo 16

10 min Identifier les composantes de 
l’organisation du travail et ses 

impacts (OA)
Vérifier la compréhension des 
personnes apprenantes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom.

Exemples de réponses : 
charge de travail - 
charge physique, 
charge mentale;

Gestion du temps, des 
priorités, stress.

Gestion du 
temps au 
travail – la 
notion du 
temps 

ACTIVITÉ 6 
Apports théoriques

Exposé interactif PF: Trame andragogique ;
PowerPoint 
diapos 17 à 25

12 min Sensibiliser les personnes 
apprenantes à l’approche 

gestion du temps
(OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom.

PAUSE : 15 MIN

Gestion du 
temps au 
travail – la 
planification

ACTIVITÉ 7 
Apports théoriques

Exposé interactif PF : Trame andragogique ;
PowerPoint 
diapos 27 à 29

5 min Sensibiliser les personnes 
apprenantes à l’approche 

gestion du temps
(OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom.

Gestion du 
temps au 
travail - la 
notion du 
temps et 

planification

ACTIVITÉ 8 
Discussion

Petits groupes et 
grands groupes

PA : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapos 30 

et 31

15 min 
(total)

6 min 
(PG)
6 min 
(GG)
3 min

Sélectionner des exemples 
d’actions qui contribuent 
à une meilleure gestion du 
temps au travail (OA)
Favoriser et faciliter les 

échanges (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom;
Salles secondaires.

Exemples de réponses :
Définir les objectifs 
de la journée (quoi, 
comment, et quand) ;
Établir les priorités des 
tâches en fonction de 
l’importance ou de 

l’urgence.
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Gestion du 
temps – 

gestion des 
priorités

ACTIVITÉ 9 
Apports théoriques

Exposé interactif PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapos 32 

et 33

12 min Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom.

Organisation 
de travail 
gestion du 
temps au 
travail et la 
planification
Gestion des 
priorités

ACTIVITÉ 10 
Application
Synthèse des 
apprentissages

Retour aux mises en 
situation

Activité : mise en 
situation (MS)

(Chaque groupe fait 
les deux mises en 
situation, retour en 
grand groupe après)

PA : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint 
diapos 34 à 40

40 min 
(total)

15 min 
(PG) 
15 min 
(GG)
10 min

Expérimenter les outils pour la 
gestion du temps et la gestion 

des priorités (OA)
Faciliter la mise en application 
des connaissances acquises 

(OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom;
Salles secondaires.

Éléments de la matrice 
d’Eisenhower, étapes 
de la planification 
quotidienne, des 

aménagements, etc.

Organisation 
de travail 
et Gestion 
du temps 
au travail – 
Récapitulatif

ACTIVITÉ 11 
Question-Réponse

ACTIVITÉ 12 
Conclusion

Évaluation de la 
formation

Questions à chaud 
sur le contenu vu.

Retour sur les 
apprentissages

Formulaire 
d’évaluation

PA : Questionnaire ; 
Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint 
diapos 41 à 43

5 min

5 min

15 min

Valider les apprentissages 
(OF)

Connaitre le niveau de 
satisfaction des personnes 

apprenantes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom
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 Les activités 

ACTIVITÉ 1 •  Se présenter 

•  Présentation : présentez-vous et invitez les personnes apprenantes à activer leurs caméras et leurs 
microphones afin de se présenter brièvement.

•  Interaction collective : discutez sur les besoins et attentes en termes d’apprentissage. Exemples de 
questions à poser : Avez-vous déjà suivi une formation sur l’organisation du travail ou sur la gestion 
du temps/des priorités en milieu de travail ? Était-ce utile ? Qu’est-ce que vous aimeriez apprendre 
aujourd’hui ?

•  Présentation des objectifs et du déroulement : présentez les objectifs et le déroulement de l’atelier. 

ACTIVITÉ 2 • Brise-glace

Brise-glace 86400 – Demandez aux personnes apprenantes d’imaginer que chaque matin, une banque dépose 
86 400 $ dans leur compte et qu’il faut dépenser cette somme le jour même, car cela ne s’accumule pas. Qu’est-ce 
qu’ils et elles feraient avec cet argent? (5 min pour y réfléchir individuellement, 5min d’échange en grand groupe). 
Ensuite, faites le lien avec la gestion du temps : il y a 86 400 secondes dans une journée. Que faisons-nous de nos 
86 400 secondes quotidiennes?

ACTIVITÉ 3 • Échanges : C’est quoi au juste ?

Divisez la salle en groupes de quatre personnes apprenantes (petits groupes-PG). Ils et elles devront réfléchir 
aux questions suivantes : Cela veut dire quoi pour vous, l’organisation du travail et la gestion du temps ? Pourquoi 
sont-elles importantes ? Quel est l’impact d’une bonne organisation du travail ? Et d’une mauvaise ? 

Chaque groupe devra présenter ses impressions aux autres personnes apprenantes (grand groupe-GG).

ACTIVITÉ 4 • Exposé magistral

Présentez le résultat de l’étude effectuée par TECHNOCompétence (60 % des répondants ont cité l’organisation 
du travail comme l’une des compétences non techniques la plus demandée auprès de six professions clés en TI).

En tenant compte des connaissances des personnes apprenantes (activité précédente), présentez la définition de 
l’organisation du travail, charge de travail ; surcharge de travail et ses effets; exemple : le stress.

ACTIVITÉ 5 • Tableau blanc

Activez la fonction « tableau blanc » et demandez aux personnes apprenantes d’y écrire des mots qui seraient liés 
à l’organisation du travail.

Retour sur l’exercice et lien avec les prochains sujets : la notion du temps et la planification.
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ACTIVITÉ 6 • Exposé interactif

Avant de commencer l’exposé, partez de l’expérience des personnes apprenantes ou présentez un exemple d’une 
situation difficile au travail en lien avec la gestion du temps. 

Présentez la notion du temps et de la gestion du temps.

•  Trucs et astuces : étapes, principes.

•  Les pièges à éviter (savoir dire non, etc.).

ACTIVITÉ 7 • Exposé interactif

Présentez la notion de planification

PAUSE (15 MIN.)

ACTIVITÉ 8 • Discussion en groupes

Divisez la salle en petits groupes-PG (3-5 apprenant-e-s).

Demandez aux personnes apprenantes de choisir 3-5 étapes de la planification quotidienne qui contribuent à une 
meilleure gestion du temps au travail, selon leur opinion.

Chaque équipe présentera et justifiera, par la suite, ses réponses au grand groupe-GG.

Retour sur l’exercice (cela peut être aussi l’occasion de faire un lien avec la prochaine thématique : gestion des 
priorités).

ACTIVITÉ 9 • Exposé interactif

Présentez la thématique gestion des priorités :

– Précisions terminologiques (vidéo Eisenhower et une diapositive synthèse) https://www.youtube.com/
watch?v=mF39tJi6lRs

ACTIVITÉ 10 • Mise en situation

Divisez la salle en petits groupes-PG (3-5 apprenants-e-s) et présenter les deux mises en situation suivantes ; le 
groupe choisira une parmi les deux options (vous pouvez aussi présenter seulement l’une des deux MS si vous 
constatez que vous n’avez pas assez de temps). 

Chacune des équipes devra réaliser la MS en s’appuyant sur les habiletés et outils appris tout au long de la séance. 
Chaque équipe présentera et justifiera, par la suite, ses réponses au grand groupe-GG.

Retour sur l’exercice : commentaires et rétroaction des personnes apprenantes et de la personne formatrice.

https://www.youtube.com/watch?v=mF39tJi6lRs
https://www.youtube.com/watch?v=mF39tJi6lRs
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MS 1 : L’un des plus gros projets de TI de la compagnie pour laquelle vous travaillez n’a pu voir le jour dû à une 
mauvaise gestion du temps et des priorités. Heureusement, le client vous a donné une deuxième chance et votre 
directeur vous a choisi.e pour réviser la liste d’activités à réaliser et avec votre équipe, établir les tâches prioritaires.

MS 2 : Myriam, technicienne soutien informatique, travaille dans le service informatique d’une grande organisation. 
Lors de la pause du dîner, un lundi, elle rencontre par hasard son directeur, Mr. Jad, qui s’apprête à assister à une 
réunion du comité de gestion :

J  Bonjour Myriam, comment ça va ? 

M  Bien merci !

J   Écoute, je ne peux pas te parler longtemps, car je suis déjà en retard pour ma réunion, mais j’ai une demande 
pressante à te faire. Pourrais-tu me préparer une comparaison des différents logiciels de paie qui existent sur 
le marché ? J’en ai besoin pour mercredi à 14h. Ça va ? 

M  Sans problème! Je commence tout de suite.

J   Excellent !

De retour au bureau, Myriam met ses autres tâches de côté, saute sur le téléphone et prend contact avec les 
fournisseurs de logiciels de paie. Après avoir passé plusieurs heures au téléphone, elle dresse une liste de tous 
les logiciels offerts sur le marché, leurs fournisseurs, les prix et les délais de livraisons. Deux jours plus tard, elle 
présente le document à Mr. Jad, qui est quelque peu déçu.

J  Ce n’est pas ce que j’attendais. Je voulais que tu fasses ressortir les forces et les faiblesses des logiciels les plus 
importants par rapport à nos besoins.

M  Ah ! Mais vous ne me l’aviez pas précisé…

J   Je croyais pourtant avoir était clair ! Je rencontre le directeur financier après-demain. Malheureusement, il 
te faudra refaire le travail de toute urgence. En passant, m’as-tu remis la version définitive de l’inventaire des 
logiciels et du matériel informatique de toute l’organisation ? Tu devais me la rendre hier après-midi.

M  Et bien! J’avais tout mis de côté pour préparer le document de comparaison des logiciels de paie. Je pensais 
que c’était prioritaire. Question : 

Selon vous, qui est responsable de la confusion dans laquelle se sont retrouvés Myriam et Mr. Jad ? Motivez 
votre réponse. 

ACTIVITÉ 11 • Récapitulatif 

Évaluation de la formation

Posez des questions à chaud sur le contenu vu.

Question-Réponse

Retour sur les apprentissages acquis, sur ce qu’ils et elles retiennent.

ACTIVITÉ 12 • Conclusion

Invitez les personnes apprenantes à compléter le formulaire d’évaluation de la formation (questionnaire en ligne), 
en leur partageant le lien d’accès.
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 La présentation PowerPoint

Diapo 1

Diapo 2
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Diapo 3 • activité 1

Diapo 4 • activité 1
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Diapo 5 • activité 1

Diapo 6 • activité 2
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Diapo 7 • activité 2

Diapo 8 • activité 3
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Diapo 9 • activité 4

Diapo 10 • activité 4
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Diapo 11 • activité 4

Diapo 12 • activité 4
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Diapo 13 • activité 4

Diapo 14 • activité 4
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Diapo 15 • activité 4

Diapo 16 • activité 5
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Diapo 17 • activité 6

Diapo 18 • activité 6
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Diapo 19 • activité 6

Diapo 20 • activité 6
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Diapo 21 • activité 6

Diapo 22 • activité 6
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Diapo 23 • activité 6

Diapo 24 • activité 6
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Diapo 25 • activité 6

Diapo 26
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Diapo 27 • activité 7

Diapo 28 • activité 7
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Diapo 29 • activité 7

Diapo 30 • activité 8
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Diapo 31 • activité 8

Diapo 32 • activité 9
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Diapo 33 • activité 9

Diapo 34 • activité 10
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Diapo 35 • activité 10

Diapo 36 • activité 10
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Diapo 37 • activité 10

Diapo 38 • activité 10
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Diapo 39 • activité 10

Diapo 40 • activité 10
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Diapo 41 • activité 11

Diapo 42 • activité 11
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Diapo 43 • activité 1

Diapo 44
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  LA CRÉATIVITÉ  
AU TRAVAIL

La créativité fait partie des compétences les plus en demande dans le secteur des technologies de l’information 
et de la communication. Nous sommes habitués à penser que la créativité est réservée aux artistes et à certaines 
professions ou métiers spécifiques. Rassurez-vous, il n’en est rien! La majorité des employeurs actuels valorisent 
cette compétence car elle permet de voir les choses autrement et de trouver des nouvelles idées et solutions aux 
problèmes. Cet atelier est donc l’occasion pour vos personnes apprenantes de mieux comprendre ce qu’est la 
créativité, de se familiariser avec les caractéristiques de personnes créatives, de connaître et d’expérimenter les 
techniques pour stimuler sa créativité au travail. Dans les prochaines pages vous pourrez consulter les outils que 
nous avons développés pour vous aider à former vos personnes apprenantes à la créativité au travail : le plan de 
formation, la trame andragogique, la présentation PowerPoint et le guide de la personne apprenante (la partie 
cahier et la partie fascicule). Il est prévu que le cahier soit remis aux personnes apprenantes par courriel avant 
chaque formation pour que celles-ci puissent être en mesure de participer pleinement aux ateliers de formation. 
Le fascicule quant à lui, sera remis à la fin de chaque formation.

 Le plan de formation
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 La trame andragogique

Thèmes  
abordés 

Activités 
ou actions 

Méthodes et 
techniques Outils Durée 

Objectifs d’apprentissage 
(OA) et objectifs de la
personne formatrice

(OF)

Ressources/ équipements Réponses attendues 
(s’il y a lieu)

La créativité ACTIVITÉ 1  
Présentation

Tour de table
Échanges à 

propos du thème

Personne apprenante 
(PA) : Cahier de la personne 

apprenante

Personne formatrice (PF) :  
Trame andragogique ;

Powerpoint
PPT – diapo 3, 4, 5 et 6

15 min Prendre connaissance et 
tenir compte des expériences 
et des besoins/attentes des 
personnes apprenantes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence

-

La créativité ACTIVITÉ 2 
brise-glace

Activité
Usages créatifs

Personne apprenante 
(PA) : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapo 7 et 8

15 min Établir un climat propice à 
l’apprentissage du thème (OF)
Réfléchir à des nouvelles 

solutions (OA) 
Reconnaitre sa créativité (OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom.

Idées diversifiées

La créativité : 
connaissances 
antérieures

ACTIVITÉ 3 
Sensibilisation
interrogative

Activité 
Buzz

Personne apprenante 
(PA) : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
Powerpoint
PPT – diapo 9

15 min 
(total)

Activer ses connaissances 
antérieures (OA)

Vérifier les connaissances que 
les personnes apprenantes 
possèdent sur le thème (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom; 
Salles secondaires.

-

La créativité au 
travail

La créativité et 
les TIC

ACTIVITÉ 4  
Apports 
théoriques

Exposé 
magistral

PF : Trame andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapo 10-20

15 min Présenter la créativité, ses 
caractéristiques et principes, 
ainsi que la créativité au 

travail (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom.

-

Les éléments et 
principes de la 
créativité

ACTIVITÉ 5 
Réactivation 
de mémoire

Activité 
Documentation 
trouée – version 
PowerPoint

PA : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapo 21

8 min Identifier les éléments et 
principes de la créativité (OA) 

Réfléchir à ses expériences 
vécues et en tirer des 
apprentissages(OA)

Vérifier « à chaud » l’acquisition 
des connaissances acquises 

(OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom.

Les personnes 
apprenantes 

proposent des mots-
clés en lien avec le 
contenu de l’exposé

PAUSE : 15 MIN (PPT – DIAPO 20)

Techniques pour 
développer/
stimuler la 
créativité au 
travail

ACTIVITÉ 6  
Apports 
théoriques

Exposé 
interactif

PA : Cahier de la personne 
apprenante

PF : Trame andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapo 23-29

12 min Présenter les
différentes techniques pour 
stimuler la créativité au travail 

(OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom.

-

La créativité au 
travail

ACTIVITÉ 7 
Application

Mise en 
situation

Les six chapeaux 
de Bono

PA : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapo 30-34

30 min 
(total)

Utiliser une technique pour 
stimuler la créativité au travail 

(OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom; 
Salles secondaires

Les personnes 
apprenantes utilisent 
correctement la 
technique des 
« 6 chapeaux » 
(chaque couleur, 
un point de vue 
différent).

La pensée 
créative

ACTIVITÉ 8 
Application

Jeu de rôles
Dans l’œil du 
dragon

PA: Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapo 35-38

35 min 
(total)

Développer des nouvelles 
idées (OA)

Mettre en œuvre sa pensée 
créative (OA)

Faciliter la mise en pratique 
des connaissances acquises 

(OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom; 
Salles secondaires.

Les personnes 
apprenantes 

prennent conscience 
de leur esprit 

créatif et proposent 
des solutions 

nouvelles ; place à 
l’improvisation, à 
l’imagination.
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La créativité  
(en général et au 

travail)
La pensée 
créativité 
Techniques 

pour stimuler sa 
créativité

ACTIVITÉ 9 
Conclusion

Retour réflexif PA: Cahier de la personne 
apprenante

PF : Trame andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapo 39-40

10 min Prendre connaissance de la 
perception des personnes 
apprenantes sur leur 
apprentissage (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;
visioconférence Zoom.

-

Structure
Contenu
Matériel

Méthodes et 
techniques
Personne 
Formatrice
Organisation

Évaluation de 
la formation

Application de 
questionnaire

PA : Questionnaire 10 min Connaitre le niveau de 
satisfaction des personnes 

apprenantes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;
visioconférence Zoom ; 
Lien vers le formulaire 

d’évaluation de la formation.

-
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 Les activités 

ACTIVITÉ 1 • Présentation (tour de table, échanges)

1a  Présentez le déroulement de la séance de formation. 

1b  Demandez aux personnes apprenantes d’activer leur caméra et leur microphone et de se présenter (dire leur 
nom) au groupe. Vous vous présentez par la suite (3-5 min).

1c  Invitez les personnes apprenantes à s’exprimer au sujet de la créativité (8-10 min). Exemples de question à 
leur poser : 

•  Considérez-vous que vous êtes une personne créative? Si oui, pourquoi, si non, pourquoi? 
Pouvez-vous nous partager une expérience que vous avez vécue, positive ou négative en lien avec la 
créativité? 
 
Ils pourront aussi expliciter comment ils se voient par rapport au thème de la créativité (leur intérêt/
leur curiosité, par exemple) et exprimer leurs attentes face à l’atelier. Ajustez le temps et le nombre 
d’interventions, au besoin. 

1d  Présentez les objectifs de l’atelier.

ACTIVITÉ 2 • Activité brise-glace Usages alternatifs

2a  Demandez aux personnes apprenantes de réfléchir (seules) à des différents usages peu communs que pourrait 
avoir une chaise (3 min). En voici un exemple :

•  une chaise pourrait servir à empêcher un chien d’ouvrir une armoire, à quoi d’autre pourrait servir une 
chaise ? Demandez aux personnes apprenantes de laisser aller leur imagination !

2b  Divisez la salle en petits groupes-PG (2-3 personnes apprenantes) pour qu’elles et ils puissent échanger leurs 
idées (environ deux exemples par groupe). Chaque groupe devra nommer 1 personne pour prendre des notes de 
la discussion (5min).

2c  Invitez les groupes à partager leurs idées au grand groupe-GG (7 min).

ACTIVITÉ 3 • Buzz (sensibilisation interrogative)

3a  Divisez la salle en petits groupes-PG (3-5 personnes apprenantes). 

3b  Demandez aux personnes apprenantes de discuter avec leurs pairs des notions au sujet de la créativité (5 min) 
et de nommer 1 personne pour prendre des notes de la discussion et présenter leurs idées au grand groupe-GG 
(10 min). Exemples de questions à leur poser : 

•  Selon vous, qu’est-ce que la créativité (en général, au travail) ? Demandez-leur de donner des exemples 
tirés de leur expérience, si elles en ont.

•  Pourquoi est-elle importante? 

•  Quelles sont les caractéristiques d’une personne qui fait preuve d’esprit créatif (en général, au travail) ?  
Quelles sont les caractéristiques d’un environnement de travail qui favorise la créativité?
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ACTIVITÉ 4 • Exposé magistral (apports théoriques)

Présentez quelques données qui démontrent la place de la créativité au travail. Présentez la définition de créativité ; 
la pensée créative ; les caractéristiques d’une personne créative (en général, au travail) ; l’importance de la créativité 
au travail ; la place réelle de la créativité en milieu de travail. Productivité et créativité. Quand la créativité n’est 
PAS prioritaire en milieu de travail. Caractéristiques de milieux de travail créatifs et peu créatifs; la créativité et les 
Technologies de l’information et communication (TIC).

Important : demandez aux personnes apprenantes de prendre des notes pendant l’exposé, en vue d’une activité 
qui se déroulera par la suite. 

ACTIVITÉ 5 • Documentation trouée (réactivation de mémoire)

À la suite de l’exposé magistral, choisissez quelques mots-clés (6-8) à retirer de la présentation. Ensuite, reprenez 
la présentation modifiée (version « trouée ») et demandez aux personnes apprenantes de proposer des réponses. 

PAUSE (15 min)

ACTIVITÉ 6 • Exposé interactif (apports théoriques)

Invitez les personnes apprenantes à s’exprimer au sujet des techniques pour stimuler la créativité au travail. 
Exemples de question à leur poser: 

Connaissez-vous des techniques pour stimuler la créativité au travail ? Les avez-vous déjà utilisées ?  
Présentez (ou abordez de manière complémentaire, selon leurs connaissances à propos du thème) les 
principales techniques pour stimuler la créativité au travail : 

Technique du « mind map » / carte mentale ;

La méthode Walt Disney ; 

Le « Design Thinking » / penser par le design ;

Les six chapeaux de Bono. 

ACTIVITÉ 7 • Mise en situation - Les 6 chapeaux de Bono

7a Présentez la mise en situation aux personnes apprenantes.

7b Divisez la salle en petits groupes-PG. 

7c En tenant compte de la mise en situation proposée, chaque équipe analyse le problème et discute des solutions, 
selon la couleur du chapeau qu’elles auront choisi (15 min). 

Important : les équipes « porteront » deux chapeaux chacune (un à la fois).

7d  En grand groupe-GG : chacun à leur tour, les équipes présentent leurs idées (15 min). 

Important : veuillez noter que cette activité a été modifiée (il s’agit d’une version plus courte, chaque équipe 
« portant » deux chapeaux pendant toute l’activité, alors que dans la version originale, la personne ou le groupe 
doit porter tous les 6 chapeaux) afin de respecter l’adéquation entre l’objectif d’apprentissage proposé et la durée 
de l’activité. 
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ACTIVITÉ 8 • Jeu de rôles Dans l’œil du dragon

Expliquez l’émission (au besoin). 

En voici un exemple (arrêtez la vidéo à 1 :45)
https://www.youtube.com/watch?v=cDDlGIUG_qg

8a  Divisez la salle en petits groupes-PG (3-5 personnes apprenantes). Chacun des groupes devra élaborer un plan 
d’action (13 min) incluant : un problème à régler (dans le domaine des TIC) et la solution proposée (une entreprise 
qui propose cette nouvelle solution ou innovation). 

8b  Chaque groupe présentera, par la suite, leur plan au grand groupe-GG (20 min). 

Important : Donnez (au besoin) des exemples de problèmes à régler dans le domaine des TIC, afin de faciliter le 
déroulement de l’activité. Invitez les autres personnes apprenantes à poser des questions, donner des commentaires, 
évaluer (de façon objective et positive) la présentation, en fonction de la créativité démontrée. 

 

ACTIVITÉ 9 • Conclusion – retour réflexif

Revenez sur le contenu et sur les activités de la séance de formation, ainsi que sur les attentes des personnes 
apprenantes. Demandez-leur ce qu’elles et ils en ont retenu et si l’atelier a correspondu à leurs attentes. Demandez 
si elles ou ils auraient des questions. 

Important : par souci de temps, ajustez (au besoin) le nombre d’interventions. 

ACTIVITÉ 10 • Évaluation de la formation 

Invitez les personnes apprenantes à compléter le questionnaire d’évaluation de la formation (en ligne), en leur 
partageant le lien d’accès. 

 

 

 

https://www.youtube.com/watch?v=cDDlGIUG_qg
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 La présentation PowerPoint

Diapo 1

Diapo 2
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Diapo 3 • activité 1

Diapo 4 • activité 1
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Diapo 5 • activité 1

Diapo 6 • activité 1
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Diapo 7 • activité 2

Diapo 8 • activité 2
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Diapo 9 • activité 3

Diapo 10 • activité 4
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Diapo 11 • activité 4

Diapo 12 • activité 4
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Diapo 13 • activité 4

Diapo 14 • activité 4



80

   La créativité au travail

Diapo 15 • activité 4

Diapo 16 • activité 4
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Diapo 17 • activité 4

Diapo 18 • activité 4



82

   La créativité au travail

Diapo 19 • activité 4

Diapo 20 • activité 4
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Diapo 21 • activité 5

Diapo 22
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Diapo 23 • activité 6

Diapo 24 • activité 6
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Diapo 25 • activité 6

Diapo 26 • activité 6
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Diapo 27 • activité 6

Diapo 28 • activité 6
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Diapo 29 • activité 6

Diapo 30 • activité 7
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Diapo 31 • activité 7

Diapo 32 • activité 7
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Diapo 33 • activité 7

Diapo 34 • activité 7
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Diapo 35 • activité 8

Diapo 36 • activité 8
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Diapo 37 • activité 8

Diapo 38 • activité 8
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Diapo 39 • activité 9

Diapo 40 • activité 9
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Diapo 41
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Le travail d’équipe est essentiel à la réalisation de petits et de grands projets et il est omniprésent dans nos vies. 
Cet atelier permet aux personnes apprenantes de prendre conscience des divers facteurs qui favorisent le travail 
d’équipe ainsi que des multiples obstacles qui lui nuisent. A travers une série d’exercices et d’exposés, les personnes 
apprenantes trouveront des réponses à une multitude de questions : qu’est-ce que la synergie d’équipe, le leadership, 
quels sont les rôles que l’on peut jouer en équipe, comment travailler dans des équipes diversifiées et plus encore. 
Cet atelier est une occasion pour les personnes apprenantes de se questionner sur leurs comportements dans le 
travail d’équipe et de s’ouvrir au partage et à l’expérience. Dans les prochaines pages vous pourrez consulter les 
outils que nous avons développés pour vous aider à former vos personnes apprenantes au travail d’équipe : le plan 
de formation, la trame andragogique, la présentation PowerPoint.

 Le plan de formation
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 La trame andragogique

Thèmes abordés Activités 
ou actions

Méthodes et 
techniques Outils Durée

Objectifs 
d’apprentissage (OA) 

et objectifs de la 
personne formatrice (OF)

Ressources/ 
équipements

Réponses attendues 
(s’il y a lieu)

ACTIVITÉ 1 
Travail d’équipe : 
lancement 

(1) Se présenter 
et présenter le 
thème de l’atelier 

(2) Présentation 
des objectifs de 

l’atelier 

(3) Présentation 
du déroulement 
de l’atelier

(4) Brise-glace

Exposé  
interactif

Personne formatrice (PF) : 
Trame andragogique ;  
PowerPoint – diapos 2-5

10 min (2) Susciter l’intérêt (OF)

(3) Établir un climat 
propice à l’apprentissage 

du thème (OF)

(4) Présenter les sujets qui 
seront abordés lors de la 

formation (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom

ACTIVITÉ 2 
Travail d’équipe : 

sondage sur les styles 
de communication

Sensibilisation 
interrogative

Activité  
La question 
d’ancrage

Personne apprenante (PA) : 
Cahier de la personne apprenante 

et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapo 6

15 min Établir un climat propice à 
l’apprentissage du thème 

(OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom

ACTIVITÉ 3 
Travail d’équipe : 
connaissances et 

expériences antérieures

Sensibilisation 
interrogative

Travail de 
groupe : 

L’expérience 
du travail 
d’équipe

PA : Cahier de la personne 
apprenante 

PF : Trame andragogique ; 
PowerPoint – diapo 7

10 min Activer ses connaissances 
antérieures (OA)

Vérifier les connaissances 
que les étudiant-e-s 

possèdent sur le thème 
(OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom

ACTIVITÉ 4 
Travail d’équipe :  
milieu de travail

Apports 
théoriques

Exposé 
magistral

PA : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule 

PF : Trame andragogique ; 
PowerPoint – diapos 8 à 11

10 min Présenter les principaux 
concepts et les 

composantes du travail 
d’équipe (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom

ACTIVITÉ 5 
Les facteurs facilitants 
et les obstacles au 
travail d’équipe
Les 7 critères pour 
réussir en équipe

Discussion Activité 
facteurs et 
obstacles

PA : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapos 12 à 14

15 min Identifier les facilitateurs 
et les obstacles au travail 

d’équipe (OA)

Vérifier la compréhension 
des étudiant-e-s à propos 

du thème (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom;
Salles secondaires;
Plateforme vidéo 

YouTube

Exemples
Facteurs Facilitants :
Le respect de chaque 
membre de l’équipe

Obstacles :
La communication 

difficile

ACTIVITÉ 6 
Synergie d’équipe, les 
équipes performantes 
et les rôles - milieu de 

travail

Apports 
théoriques

Exposé 
interactif

PA : Cahier de la personne 
apprenante 

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapos 15-16-17-

18-19-20

15 min Présenter le concept 
de synergie d’équipe et 
les caractéristiques des 
équipes performantes 

(OF)

Prendre connaissance des 
différents concepts (OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom

Synergie d’équipe 
et les équipes 
performantes

PAUSE : 15 MIN

ACTIVITÉ 7 
Travail d’équipe : 
notions sur contrat 
d’équipe, synergie

Application Activité 
Contrat 
d’équipe

PA : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapos 22-23

30 min 
(total)

Communiquer ses idées 
(OA)

Être à l’écoute de l’autre 
(OA)

Vérifier la compréhension 
des personnes 

apprenantes à propos du 
thème (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom;
Salles secondaires

Exemples
– Les objectifs 

doivent être décidés 
en équipe pour 
chaque projet.
– Il faut créer un 
environnement 
ou tous vont se 
respecter
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ACTIVITÉ 8 
Le conflit dans le travail 

d’équipe

Discussion Exposé 
interactif

PA : Cahier de la personne 
apprenante 

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapos 24-25

5 min Sensibiliser sur la 
thématique du conflit (OF)

Communiquer ses idées 
(OA)

Être à l’écoute de l’autre 
(OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom

Les stratégies de 
résoudre un conflit

ACTIVITÉ 9 
La diversité et le travail 

d’équipe

Sensibilisation 
Apports 
théoriques

Exposé 
interactif

PA : Cahier de la personne 
apprenante 

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapo 26

10 min Sensibiliser sur la diversité 
au travail (OF)

Prendre connaissance des 
différents concepts (OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom

Les différentes 
diversités 

ACTIVITÉ 10 
Travail d’équipe : 
synthèse des 
apprentissages

Application Étude de cas PA : Cahier de la personne 
apprenante et Fascicule

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapo 27

20 min Mettre en application les 
connaissances acquises 

(OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom.

ACTIVITÉ 11 
Travail d’équipe : 
Conclusion

Récapitulatif Retour sur 
la question 
d’ancrage

PF : Trame andragogique ;
PowerPoint – diapos 28-29

10 min Valider les apprentissages 
(OF)

Déterminer les pistes 
de développement 
en matière de travail 

d’équipe (OA)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de 

visioconférence Zoom;

Structure, Contenu, 
Matériel, Méthodes 
et techniques, 

Personne Formatrice, 
Organisation

Évaluation de la 
formation

Application 
de 

questionnaire

PA : Questionnaire 10 min Connaitre le niveau de 
satisfaction des personnes 

apprenantes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;
Visioconférence Zoom ;
Lien vers le formulaire 

d’évaluation.

-
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 Les activités 

ACTIVITÉ 1 • Lancement

1 Exposé : énoncer le thème de l’atelier (le travail d’équipe en milieu de travail) et expliquer pourquoi 
nous avons décidé de proposer cette thématique (référence aux résultats de l’étude du comité sectoriel 
et importance de cette compétence dans un monde où le travail d’équipe est essentiel – 53 % des 
répondants ont cité le travail d’équipe (compétences non techniques les plus demandées les plus 
demandées auprès des six professions clés en TI).

2 Exposé sur le déroulement de l’activité : durée, pause, différents supports à disposition.

  Déterminer ensemble les règles du jeu pour cet atelier (lien avec « comment on va travailler ensemble, 
quelles règles) ; participer, lever la main pour poser vos questions en tout temps, partager votre 
expérience, écoute, respect et bienveillance, etc.

  Déterminer selon le formateur et le groupe si les équipes restent les mêmes ou pas tout au long de 
l’atelier.

3 Exposé : Présenter le plan de l’activité ainsi que les objectifs de l’atelier.

ACTIVITÉ  2 • Brise-glace : La question d’ancrage

a Le formateur demande aux participant-e-s de se nommer à tour de rôle en mentionnant ce qu’il aimerait 
apporter à son groupe, (équipe) aujourd’hui. Il peut s’agir d’une qualité à mettre à profit lors de cette rencontre.

D’ailleurs, pour compléter leur tour de parole, ils peuvent ajouter leurs attentes face à l’atelier.

Dites votre prénom.

Qu’est-ce que vous aimeriez apporter à votre groupe aujourd’hui ? (Implication)

Qu’est-ce que vous aimeriez apprendre sur le travail d’équipe aujourd’hui ? 

b Questionnaire d’auto-évaluation/Sondage, adapté des styles d’interaction de Linda Berens – Quel est 
votre style d’interaction dans une équipe ?

Linda Berens2 ?a développé une typologie des styles d’interaction en s’inspirant du MBTI et de la théorie du 
tempérament. Les quatre styles sont présentés ci-dessous.

Lien : ce que chaque type pourrait potentiellement apporter à l’équipe (basé sur ses talents, ses forces, ses 
expériences). 

2   Berens, L. V. (2001). Understanding yourself and others: An introduction to interaction styles. Candor: Telos Publications.
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Les styles d’interaction de Linda Berens

Selon Berens, les styles d’interaction sont innés, ils restent constants à travers le temps. Les styles d’interactions 
influencent le comportement, mais ne le déterminent pas. Le style d’interaction est une communication : le sens 
du message est interprété à travers le filtre récepteur. Il y a, d’après Berens, quatre styles d’interaction.

a Le style Planificateur

b Le style En charge

c Le style Dans les coulisses

d Le style Mettre en action

Consignes : 
Présenter les énoncés A, B, C, D sous forme de sondage ZOOM aux étudiants et les laisser choisir la lettre qui leur 
correspond le plus, la plus dominante chez eux. Par la suite, il est possible de présenter brièvement les styles 
correspondants et de dire que la personnalité joue un rôle important sur les interactions, par exemple dans le 
travail d’équipe.

a Planifie l’agenda pour terminer un projet/réunion, crée des plans, ramène l’équipe à ses objectifs au besoin et 
donne des conseils et des éclaircissements pour s’assurer que la bonne décision soit prise.

b Exécute les actions, enlève les obstacles, mène et supervise le groupe vers l’objectif, se centre sur le fait d’obtenir 
des résultats aussi rapidement que possible.

c Soutient les autres lorsqu’ils font leur travail, prend des décisions après avoir consulté les autres et fait ce qu’il 
faut pour obtenir le meilleur résultat possible. 

d Prépare les choses pour rendre le travail plus facile pour les autres, découvre de nouvelles manières de voir/
faire les choses et facilite le processus de groupe pour amener les gens à avancer.

ACTIVITÉ 3 • Travail de groupe : L’expérience du travail d’équipe

Partir des expériences des étudiants

Diviser la salle en petits groupes…

•  Qu’est-ce que ça signifie pour vous l’esprit d’équipe ?

•  Comment travaillez-vous en équipe ?

Pourriez-vous nous partager une expérience positive ou négative que vous avez vécue en travail d’équipe?

ACTIVITÉ 4 • Exposé interactif sur le travail d’équipe

Présenter la définition de travail d’équipe, selon Roger Mucchielli.

Présenter l’origine du mot équipe et la différence entre équipe et groupe.

Questions d’ouverture au groupe entier

De quoi a-t-on besoin pour travailler en équipe selon vous ?

Présenter les différentes composantes du travail en équipe et son importance dans un contexte de travail.
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ACTIVITÉ 5 • Discussion sur les facteurs facilitants et les obstacles au travail d’équipe

a Séparer le groupe en deux (F ou O). Une moitié travaillera à chercher les facteurs (F) facilitant le travail d’équipe 
et l’autre, les obstacles (O) au travail d’équipe.

b Dans le groupe représentant la moitié de la classe soit les facteurs facilitants ou les obstacles, les participants 
partagent, dresser une liste commune et désignent un porte-parole qui partagera avec le groupe entier.

c Afin de faciliter la division des équipes en virtuel, les participants peuvent se renommer F ou O.

Présentation des représentants de chacun des groupes. Faire un retour. 

Exposé : présenter une synthèse des facteurs facilitants et les obstacles au travail d’équipe.

Faire un retour

Présentation d’un vidéo Youtube
(Actualisation TV)
https://www.youtube.com/watch?v=AOyw-FAhypw&t=6s

ACTIVITÉ 6 • Exposé interactif sur la synergie d’équipe et les rôles

À la lumière de ce qui a été vu auparavant (la vidéo), inviter les étudiant-e-s à s’exprimer sur le thème : synergie 
d’équipe.

Activer la fonction « tableau blanc » et demander aux étudiant.e.s d’y écrire des mots qui seraient liés à la synergie 
d’équipe. Présenter le concept de synergie et les caractéristiques des équipes performantes (une diapo synthèse).

https://www.jobillico.com/blog/4-facons-daccroitre-la-synergie-au-sein-de-votre-equipe-de-travail/

https://atmanco.com/fr/ressources/blog/comment-mieux-travailler-ensemble-tout-simplement/

Faire un lien avec les différents rôles selon Meredith Belbin.

Il existe des tests sur le web pour mesurer nos rôles/tendances. À noter qu’il est possible de jouer plusieurs rôles 
à la fois dans une même séance de travail d’équipe ou varier selon les contextes. 

Un leader est un individu qui influence un groupe de personnes à réaliser un objectif commun. Un leader est 
quelqu’un qui dirige par l’exemple, de sorte que les autres sont motivés à le suivre. Pour être un leader, une personne 
doit avoir un engagement profond envers l’objectif qu’elle s’efforce d’atteindre, et ce, même si personne ne la suit ! 
https://gestionsucces.ca/cest-quoi-leader/

Exposé sur les rôles archétypaux dysfonctionnels.

Ce sont des rôles à éviter et qui nuisent à l’esprit d’équipe.

Un leader, c’est quoi ? Poser la question aux étudiants.

Est-ce qu’un leader peut être également négatif ?

Expliquer les impacts.

https://www.youtube.com/watch?v=AOyw-FAhypw&t=6s
https://www.jobillico.com/blog/4-facons-daccroitre-la-synergie-au-sein-de-votre-equipe-de-travail/
https://atmanco.com/fr/ressources/blog/comment-mieux-travailler-ensemble-tout-simplement/
https://gestionsucces.ca/cest-quoi-leader/
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ACTIVITÉ 7 • Le contrat d’équipe

*La personne formatrice pourra fournir des informations complémentaires/additionnelles sur le sujet, au besoin.

Avant de débuter : faire un retour sur les règles du jeu (début de la séance), pour le lien avec le thème : contrat d’équipe. 
Présenter les principaux concepts et le modèle suggéré du contrat d’équipe dans le cahier de l’apprenant.

Diviser la salle en petits groupes (4-5 groupes) et leur proposer la mise en situation suivante : vous faites partie d’une 
équipe nouvellement créée qui devra travailler sur un même projet. On vous demande d’élaborer une esquisse 
d’un contrat d’équipe, incluant au moins 3 règles de conduite du travail en équipe. 

Choisissez un nom d’entreprise et un nom de projet et élaborer une esquisse de votre contrat d’équipe en y incluant 
principalement des règles de conduite du travail en équipe, des façons de faire ainsi que des demandes spéciales 
favorisant l’esprit d’équipe. Soyez imaginatifs !

Important : les étudiant.e.s doivent définir la notion des mots pour elles et pour eux (prévenir des malentendus). 

Une fois les règles établies, chaque équipe devra nommer une personne pour présenter leur contrat au grand groupe. 

Retour sur l’exercice

Qu’est-ce qu’ils ont vécu lors de cet exercice ?

*La personne formatrice pourra fournir des informations complémentaires/additionnelles sur le sujet, au besoin.

ACTIVITÉ 8 • Discussion sur les conflits dans le travail d’équipe

Présentation du conflit et des différentes sources potentielles.

L’idée n’est pas de développer en profondeur sur la résolution de problèmes, un autre atelier est prévu à cet effet.

ACTIVITÉ 9 • Discussion sur la diversité en milieu de travail 

Inviter les étudiant.e.s à s’exprimer au sujet de la diversité au travail.

Exemple de questions à poser :

•  Pourquoi est-elle importante en milieu de travail ? 

•  Comment fait-on pour être inclusif ?

•  Selon vous, de quel type de diversité parle-t-on ? 

Exemples :

Culturelle, neurologique, religieuse, sexuelle, genre, éducationnelle, croyances, linguistiques, etc.

Un complément d’information sur les dynamiques de la théorie de Hofstede (gestion interculturel) pour la personne 
formatrice.

https://marc-prager.com/comprendre-les-six-dimensions-du-modele-de-management-interculturel-dhofstede/

https://marc-prager.com/comprendre-les-six-dimensions-du-modele-de-management-interculturel-dhofstede/
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ACTIVITÉ 10 • Étude de cas

Partir d’une situation préalablement présentée par un.e étudiant.e ou reformuler l’étude de cas – Maria.

En petit groupe, discuter de l’étude de cas.

ACTIVITÉ 11 •  Conclusion : retour sur la question d’ancrage

PASSÉ : En faisant référence à la question d’ancrage du début qui était qu’est-ce que vous aimeriez apporter à votre 
groupe aujourd’hui ?

PRÉSENT : Maintenant, qu’est-ce que vous avez apporté à votre groupe aujourd’hui ?

FUTUR : Qu’est-ce que vous aimeriez développer pour vos prochaines séances de travail d’équipe ?

Prendre 2-3 interventions/commentaires.

Remettre le questionnaire.

Les participant-e-s répondent au questionnaire d’évaluation de l’activité.

Présentation de citations sur le travail d’équipe lors de l’évaluation.

 La présentation PowerPoint

Diapo 1
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Diapo 2 • activité 1

Diapo 3 • activité 1
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Diapo 4 • activité 1

Diapo 5 • activité 1
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Diapo 6 • activité 2

Diapo 7 • activité 3
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Diapo 8 • activité 4

Diapo 9 • activité 4
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Diapo 10 • activité 4

Diapo 11 • activité 4
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Diapo 12 • activité 5

Diapo 13 • activité 5
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Diapo 14 • activité 5

Diapo 15 • activité 6
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Diapo 16 • activité 6

Diapo 17 • activité 6
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Diapo 18 • activité 6

Diapo 19 • activité 6
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Diapo 20 • activité 6

Diapo 21
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Diapo 22 • activité 7

Diapo 23 • activité 7
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Diapo 24 • activité 8

Diapo 25 • activité 8
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Diapo 26 • activité 9

Diapo 27 • activité 10
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Diapo 28 • activité 11

Diapo 29 • activité 11
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  LA RÉSOLUTION DE PROBLÈMES  
EN MILIEU DE TRAVAIL

La capacité de résoudre des problèmes des problèmes simples et complexes est une compétence essentielle à 
maitriser pour de futurs techniciens en technologie de l’information et de la communication. A travers cet atelier 
de formation, les personnes apprenantes se familiariseront avec les diverses étapes du processus de résolution 
de problèmes Elles pourront expérimenter des méthodes spécifiques de résolutions de problèmes, à travers des 
mises en situation. Elles recevront une rétroaction après chaque mise en situation pour valider si elles se sont 
approprié ces méthodes. Dans les prochaines pages de ce Manuel, vous pourrez consulter les outils que nous 
avons développés pour vous aider à former vos personnes apprenantes à la résolution de problèmes : le plan de 
formation, la trame andragogique et la présentation PowerPoint.

 Le plan de formation
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 La trame andragogique

Thèmes
abordés

Activités 
ou actions

Méthodes et 
techniques 

d’apprentissage
Outils Durée

Objectifs d’apprentissage 
(OA) et objectifs de la 

personne formatrice (OF)
Ressources/ équipements

Réponses 
attendues  
(s’il y a lieu)

Résolution 
de problème

ACTIVITÉ 1 
 (1) Présentations
(2) Interaction 
collective

(3) Présentation des 
objectifs de l’atelier 
et du déroulement 
de la séance de 
formation

(1)  Se présenter
(2)  Discussion 
(3)  Exposé

Personne apprenante 
(PA) : Cahier de la 

personne apprenante

Personne Formatrice 
(PF) : Trame 
andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapos 3, 4, 
5 et 6

10 min Se présenter (OF)
Prendre connaissance des 
besoins d’apprentissage des 
personnes apprenantes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom.

Résolution 
de problème

ACTIVITÉ 2
Brise-glace

Partage d’expériences PA : Cahier de la 
personne apprenante 

et Fascicule

PF : Trame 
andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapos 7 et 8

15 min Établir un climat favorable à 
l’apprentissage du thème (OF)

Susciter l’intérêt et 
l’engagement des personnes 

apprenantes (OF)
Connaitre les expériences 

antérieures (OF)
Partager les connaissances 

(OA)
Évaluer les connaissances 

antérieures (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom.
Salles secondaires

Résolution 
de problème

ACTIVITÉ 3
Mise en application

Mise en situation 1 PA : Cahier de la 
personne apprenante 

et Fascicule

PF :
Trame andragogique ;

Powerpoint
PPT – diapos 9 et 10

20 min Activer ses connaissances 
antérieures (OA)

Vérifier les connaissances 
antérieures des personnes 

apprenantes sur les modes de 
résolution de problèmes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom;
Salles secondaires.

Résolution 
de problème

ACTIVITÉ 4 
Apports théoriques

Exposé interactif PF: Trame 
andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapos 11-18

20 min Présenter les différents 
concepts et modèles 
théoriques liés à la 
thématique (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom.

PAUSE 15 MIN

Résolution 
de problème

ACTIVITÉ 5 
Apports théoriques 

(suite)

Exposé interactif PF: Trame 
andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapos 20-24

10 min Présenter les différentes 
étapes et méthodes de la 

résolution de problèmes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom.

Résolution 
de 

problèmes

ACTIVITÉ 6 
Application et 

méthode évaluative

Retour sur la mise 
en situation 1 

(petits groupes et 
rétroaction)

PA : Cahier de la 
personne apprenante 

et Fascicule

PF: Trame 
andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapo 25

25 min
(PG : 15 
minutes ; 
GG : 10 
minutes)

Vérifier la compréhension des 
personnes apprenantes (OF)
Donner une rétroaction 
constructive (OF)

Développer et outiller les 
personnes apprenantes à 
intérioriser un savoir-faire 

procédural (OF).

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom;

Résolution 
de 

problèmes

ACTIVITÉ 7
Apports théoriques

Exposé magistral PF: Trame 
andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapo 26-30

15 min Présenter les différents outils 
et différentes stratégies de 
la résolution des problèmes 

(OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom.
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Résolution 
de 

problèmes

ACTIVITÉ 8
Mise en application

Mise en situation 2 : 
méthode Ishikawa 
(diagramme de 
causes à effet)

PA : Cahier de la 
personne apprenante 

et Fascicule

PF: Trame 
andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapo 31

20 min Expérimenter la méthode 
Ishikawa de résolution de 

problèmes (OA).

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom;
Salles secondaires.

Les réponses 
émises permettent 
de savoir le niveau 
d’acquisition des 
apprentissages 
des personnes 
apprenantes.

Résolution 
de 

problèmes

ACTIVITÉ 9
Application et 

méthode évaluative

Rétroaction sur les 
exercices (méthode 

Ishikawa)

PA : Fascicule

PF: Trame 
andragogique ;
Powerpoint

PPT – diapos 32-34

15 min Vérifier la compréhension des 
personnes apprenantes (OF)
Donner une rétroaction 
constructive (OF)

Développer et outiller les 
personnes apprenantes à 
intérioriser un savoir-faire 

procédural (OF).

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom.

Résolution 
de 

problèmes

ACTIVITÉ 10
Conclusion

Retour réflexif PF: Trame 
andragogique ;
Powerpoint 

PPT – diapo 35

5 min Valider la compréhension des 
personnes apprenantes (OF)

Ordinateur ;
Connexion internet ;

Logiciel de présentation 
Microsoft

Powerpoint ;
Plateforme de visioconférence 

Zoom.

Structure 
Contenu 
Matériel 

Méthodes et 
techniques 
Personne 
Formatrice 
Organisation

Évaluation de la 
formation

Application de 
questionnaire

PA : Questionnaire  10 min Connaitre le niveau de 
satisfaction des personnes 

apprenantes (OF)

Ordinateur ; 
Connexion internet ; 
visioconférence Zoom; 
Lien vers le formulaire 

d’évaluation de la formation.
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 Les activités 

ACTIVITÉ 1 • Présentations et interactions

1a Se présenter 

La personne formatrice se présente et invite les apprenant-e-s à activer leurs caméras et leurs microphones 
afin de se présenter brièvement (environ 5 min).

1b Discussion 

Discussion sur les besoins et attentes en termes d’apprentissage. Exemples de questions à poser aux personnes 
apprenantes (environ 4 min) :

 – Avez-vous déjà suivi une formation sur la résolution de problèmes ? 

 – Était-ce utile ?

 – Qu’est-ce que vous aimeriez apprendre aujourd’hui ?

1c Présentation des objectifs et du déroulement de la séance de formation

Présentez les objectifs ainsi que le déroulement de la séance de formation (1 min).

ACTIVITÉ 2 • Activité brise-glace (partage d’expériences)

Divisez la salle en petits groupes-PG (3-5 personnes apprenantes). Ils et elles devront répondre aux questions 
suivantes : avez-vous déjà rencontré un problème en milieu de travail que vous n’avez pas été en mesure de résoudre ? 
Si oui, qu’avez-vous fait pour le résoudre? (10min). Les personnes apprenantes devront décrire le problème et leurs 
actions. Ensuite, elles choisiront une personne qui partagera leurs réponses grand groupe-GG (10 min).

ACTIVITÉ 3 • Mise en situation – Entreprise dans les technologies de l’information

Invitez les personnes apprenantes à s’exprimer au sujet de la résolution des problèmes. Exemples de questions à 
poser :

Comment peut-on résoudre un problème ? Selon vous, qu’est-ce qu’un processus de résolution de problème ? Y 
a-t-il une ou plusieurs méthodes de résolution de problème ?

Ensuite, proposez une mise en situation aux personnes apprenantes. Diviser la salle en petits groupes-PG (3-5). 
Demander aux personnes apprenantes d’analyser et de discuter avec leurs collègues autour de réponses possibles 
à la situation proposée (15min), de nommer 1 porte-parole qui présentera la solution à la mise en situation au 
grand groupe-GG (10min).

Important : Le personne formatrice ne propose aucune réponse à l’exercice proposé. Cette tâche consiste à 
animer et à diriger cette première activité de réflexion. Les participants s’appuieront sur leurs raisonnements et 
connaissances pour donner leurs réponses.

ACTIVITÉ 4 • Exposé interactif

La personne formatrice définira les termes problème et résolution de problème. 

PAUSE (15 MIN)
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ACTIVITÉ 5 • Exposé interactif

La personne formatrice expliquera le processus de la résolution de problèmes avec ses différentes étapes, méthodes 
et outils.

ACTIVITÉ 6 • Retour sur la mise en situation 1 (petits groupes et rétroaction) 

Divisez la salle en petits groupes-PG (3-5 personnes apprenantes, 15 minutes). Référez les étudiant.e.s au Cahier, 
afin de répondre aux questions suivantes : 

Quelle est la situation actuelle ? Et la situation désirée ?

Est-ce un problème simple ou complexe ? 

Quelles démarches pouvez-vous entreprendre pour mieux évaluer le problème et sa solution ? Faites l’exercice !

Ensuite, la personne formatrice procède à la correction de la mise en situation numéro 1 (10 minutes). 

ACTIVITÉ 7 • Exposé magistral

Présentez les outils et les stratégies de résolution de problèmes.

ACTIVITÉ 8 • Mise en situation 2 : méthode Ishikawa (diagramme causes à effet)

Divisez la salle en petits groupes-PG, 3-5 personne personnes apprenantes (15 min). Chacune des équipes devra 
classer les causes proposées selon la méthode Ishikawa, soit en 4 groupes : choix techniques, données initiales, 
opérateur, processus.

Chaque équipe présentera et justifiera, par la suite, ses réponses au grand groupe-GG (10 min).

ACTIVITÉ 9 • Rétroaction pour la Mise en situation 2

La personne formatrice procède à la rétroaction pour cet exercice.

NB : De plus, à la fin du PPT, deux autres mises en situation sont proposées pour le cas où la personne formatrice 
voudrait remplacer ou les ajouter à la mise en situation 2 (diapos 36 et 37).

ACTIVITÉ 10 • Conclusion – retour réflexif

Revenez sur le contenu et sur les activités de la séance de formation et demandez aux personnes apprenantes ce 
qu’elles en ont retenu. Demandez si elles ou ils auraient des questions. 

Important : par souci de temps, ajustez (au besoin) le nombre d’interventions. 

ACTIVITÉ 11 • Évaluation de la formation 

Invitez les personnes apprenantes à compléter le questionnaire d’évaluation de la formation (en ligne), en leur 
partageant le lien d’accès.
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 La présentation PowerPoint

Diapo 1

Diapo 2
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Diapo 3 • activité 1

Diapo 4 • activité 1



129

  La résolution de problèmes en milieu de travail

Diapo 5 • activité 1

Diapo 6 • activité 1
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Diapo 7 • activité 2

Diapo 8 • activité 2
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Diapo 9 • activité 3

Diapo 10 • activité 3
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Diapo 11 • activité 4

Diapo 12 • activité 4
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Diapo 13 • activité 4

Diapo 14 • activité 4
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Diapo 15 • activité 4

Diapo 16 • activité 4
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Diapo 17 • activité 4

Diapo 18
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Diapo 19

Diapo 20 • activité 5
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Diapo 21 • activité 5

Diapo 22 • activité 5
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Diapo 23 • activité 5

Diapo 24 • activité 5
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Diapo 25 • activité 6

Diapo 26 • activité 7
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Diapo 27 • activité 7

Diapo 28 • activité 7
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Diapo 29 • activité 7

Diapo 30 • activité 7
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Diapo 31 • activité 8

Diapo 32 • activité 9
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Diapo 33 • activité 9

Diapo 34 • activité 9
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Diapo 35 • activité 10

Diapo 36
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L’évaluation de la formation 

Selon Rivard et Lauzier (2013), l’évaluation de la formation a pour but, entre autres, de savoir si les objectifs de la 
formation ont été atteints et de connaitre le niveau de satisfaction des personnes apprenantes et de la personne 
formatrice, les points forts de la formation, ainsi que les points à améliorer.

Dans le cadre de cette formation, deux évaluations sont prévues : une évaluation réalisée par les personnes 
apprenantes et l’autre par vous. Ces évaluations prendront la forme de questionnaires électroniques, dont les liens 
vous trouverez après chaque module identifié dans la sous-section suivante.

 L’évaluation de la formation par les personnes apprenantes

En utilisant l’échelle de Likert, nous inviterons les personnes apprenantes à exprimer leur degré d’accord ou de 
désaccord en ce qui a trait à une affirmation en lien avec : l’organisation de la formation, les objectifs et le contenu 
de la formation, le matériel et les techniques et les méthodes d’enseignement utilisées, la personne formatrice, 
de même que la satisfaction globale de la formation.

 Diffusion du questionnaire d’évaluation de la formation par les personnes apprenantes

À la fin de votre séance de formation, nous vous demandons de partager avec les personnes apprenantes le lien vers 
le questionnaire d’évaluation de la formation. Pour ce faire, il vous suffit d’intégrer le lien au courriel dans lequel 
vous leur transmettrez le guide de la personne apprenante (GPA) et le fascicule correspondant à votre module. 

Vous trouverez ci-dessous le lien vers le questionnaire d’évaluation de la formation, pour chaque module :

a La communication  https://forms.office.com/r/j6Lepeci67 

b L’organisation du travail  https://forms.office.com/r/xAjdNby215 

c La créativité au travail  https://forms.office.com/r/RU9HZ9KH71 

d Le travail d’équipe  https://forms.office.com/r/JJ4HhEds9a 

e La résolution des problèmes  https://forms.office.com/r/ujWRXWp8CH 

 L’évaluation de la formation par la personne formatrice

Nous vous demandons également de remplir le questionnaire d’évaluation pour chacun des modules dont vous 
avez été la ou le responsable. Nous vous invitons à vous exprimer au sujet de la qualité des différents aspects de 
la formation, à savoir : l’atteinte des objectifs, l’adéquation entre le contenu et la durée de la formation, qualité du 
matériel et de la présentation, etc.

Une fois la séance de formation terminée, vous recevrez un lien vers le questionnaire de l’évaluation de la formation, 
que vous devez compléter au plus tard le lendemain.

a La communication  https://forms.office.com/r/DyB13TghkU 

b L’organisation du travail  https://forms.office.com/r/XsqXSSrdQ2 

c La créativité  https://forms.office.com/r/9VLSvsXQc1 

d Le travail d’équipe  https://forms.office.com/r/i3VaikqhKd 

e La résolution de problèmes  https://forms.office.com/r/uXFP8CZuRp 

https://forms.office.com/r/j6Lepeci67
https://forms.office.com/r/xAjdNby215
https://forms.office.com/r/RU9HZ9KH71
https://forms.office.com/r/JJ4HhEds9a
https://forms.office.com/r/ujWRXWp8CH
https://forms.office.com/r/DyB13TghkU
https://forms.office.com/r/XsqXSSrdQ2
https://forms.office.com/r/9VLSvsXQc1
https://forms.office.com/r/i3VaikqhKd
https://forms.office.com/r/uXFP8CZuRp
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 L’évaluation des apprentissages 

Sachez qu’il est possible d’évaluer les personnes apprenantes tout au long de la séance de formation et non 
seulement à la fin. Le tableau 1 présente quelques exemples d’instruments d’évaluation que vous pouvez utiliser. 
Plusieurs de ces instruments sont déjà intégrés dans les ateliers : le travail en sous-groupe, par exemple, qui est 
présent dans chacun des ateliers de formation. Il vous suffit de vous promener dans les groupes et d’écouter les 
conversations pour avoir une idée des apprentissages effectués. La carte conceptuelle, d’autre part, vous permet 
d’évaluer les connaissances des personnes apprenantes, au début ou en cours de formation. Ainsi chaque activité 
peut être une occasion pour faire le point sur ce que les personnes apprenantes ont acquis et sur ce qu’elles ont 
moins bien compris. Les quiz sont une manière plus directe de savoir ce que les personnes apprenantes ont retenu 
ou compris, l’auto-évaluation et l’évaluation par les pairs sont des formes d’évaluation qui favorisent la participation 
des personnes apprenantes. Le regard que l’on pose sur soi ou que les autres posent sur nous n’est pas toujours juste, 
mais il offre un point de départ pour une conversation sur les apprentissages effectués et les objectifs à atteindre.

TABLEAU 1 • Instruments d’évaluation, complexité et actions

Instrument
Habileté - niveau de 

complexité
Action de la personne apprenante

Questions - vrai/faux, à choix multiples, à courte 
réponse, de réponses à compléter

Connaissance
Compréhension

Restitution des éléments d’apprentissage

Travail en groupe, en sous-groupe

Connaissance
Compréhension
Application
Analyse

Réflexion et discussion à propos d’un sujet donné
Mise en application

Carte conceptuelle

Connaissance 
Compréhension

Analyse
Synthèse

Consolidation des apprentissages

Situation-problème / résolution de problèmes

Connaissance
Compréhension
Application
Analyse

Application des connaissances acquises

Étude de cas

Connaissance
Compréhension
Application
Analyse

Étude et analyse des situations problématiques,  
réelles ou hypothétiques
Évaluation du problème

Auto-évaluation

Connaissance
Compréhension
Application
Analyse
Évaluation

Retour réflexif sur des connaissances et habiletés à acquérir  
ou acquises par le biais de la formation

Évaluation par les pairs

Connaissance
Compréhension
Application
Analyse
Évaluation

Observation et évaluation des habilités démontrées,  
des attitudes prises par une autre personne apprenante

Jeux de rôle

Connaissance
Compréhension
Application
Analyse

Reproduction d’une situation réelle
Observation et évaluation des attitudes prises (relations 

interpersonnelles)

Adapté de l’Université Laval (s.d.)3 ?

3   https://www.enseigner.ulaval.ca/sites/default/files/tableau_des_activites_pedagogiques_et_methodes_devaluation.pdf

https://www.enseigner.ulaval.ca/sites/default/files/tableau_des_activites_pedagogiques_et_methodes_devaluation.pdf
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Nous vous suggérons de tenir compte de la durée de la formation et de ses objectifs, de même que du temps alloué 
aux activités, pour choisir l’instrument d’évaluation approprié.

Notez que certaines activités proposées dans les modules peuvent également être utilisées comme instruments 
d’évaluation. Nous vous suggérons de privilégier les activités ou les instruments axés sur des situations authentiques, 
les plus proches possible du milieu de travail. 

Consignes techniques : Comment utiliser Zoom pour la formation

Il est possible que vous sachiez utiliser Zoom mais que vos apprenants ne le sachent pas. Dans ce cas, prenez 
quelques minutes avant de débuter la formation pour leur expliquer les diverses fonctions : comment lever la main, 
comment la redescendre, comment utiliser le chat, comment répondre à un sondage, comment sortir d’une salle 
virtuelle, etc. Vous ne pouvez pas avoir accès à toutes ces fonctions avec la version de base de Zoom. Il est donc 
important de vérifier d’abord quel type d’accès vous avez. Le Guide de l’Animateur Zoom publié par l’Université 
de Montréal (CPU 2020) contient des explications détaillées sur les fonctions avancées de Zoom. Consultez-le si 
vous n’êtes pas à l’aise avec cette application. Aussi, n’oubliez pas que Zoom possède des fonctions d’accessibilité 
pour les personnes non-voyantes et malvoyantes ainsi que pour les personnes sourdes ou malentendantes. Vous 
trouverez également des explications détaillées sur ces fonctions dans le guide produit par le CDEACF (2018). Si 
vous n’avez jamais animé des séances avec Zoom, vous pouvez l’expérimenter avec des amis ou collègues avant 
de l’utiliser avec vos personnes apprenantes. 

Conclusion

Ce Manuel, nous l’espérons, vous aura fourni assez d’information, d’outils et de concepts pour que vous vous sentiez 
prêt.e à donner vos formations sur les « compétences douces ». Si toutefois ce n’était pas le cas, ou si vous voulez 
simplement en savoir davantage, vous pouvez consulter les références que nous avons partagées avec vous. Vous 
trouverez une liste de références spécifiques, par compétence, après chaque module et une liste plus générale à 
la fin de ce Manuel. Étant donné que ces compétences seront de plus en plus en demande dans les années à venir, 
nous vous invitons à mettre régulièrement vos ateliers à jour, avec les nouvelles informations disponibles et les 
nouvelles recherches qui se feront sur ce thème.
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