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Office de la Formation Professionnelle et de la Promotion du Travail


	Entretien d'explicitation
Télécharger tous les modules de toutes les filières de l'OFPPT sur le site dédié à la formation professionnelle au Maroc : www.marocetude.com
Pour cela visiter notre site www.marocetude.com et choisissez la rubrique :  MODULES ISTA
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1. Introduction
Face à une difficulté, l’entretien d’exploration répondra à deux types d’objectifs :

· explorer une  situation - problème,

· régler une situation - problème. 

Il s’agit en général de problèmes rencontrés dans le travail, dans l’exécution de tâches ou dans les relations avec l’entourage professionnel. Cependant, les problèmes rencontrés à l’extérieur du travail, dans la vie familiale et sociale –matériellement ou dans les relations- peuvent également émerger pendant l’entretien.

La finalité est d’aider un interlocuteur à résoudre un problème. Eventuellement, le conseiller, le guider et de favoriser le développement, chez le bénéficiaire de l’entretien, d’une démarche d’auto perfectionnement.

2. Quand intervenir ?

Quand la personne exprime un besoin (réclamation, problème). Cette attente d’aide peut être exprimée de façon claire ou implicitement par des attitudes et des comportements significatifs.

Quand le problème a des conséquences sur la qualité du travail ou du climat dans l’équipe.

3. Comment intervenir ?

3.1. Tout d’abord, se préparer

Préparer l’entretien par écrit permet de se rendre encore plus disponible intérieurement, donc de mieux se centrer sur autrui :

1.
définition de l’objectif et du contenu de l’entretien

· sur quoi porte-t-il (=> finalités, mais aussi limites) ?

· fixer le cadre de l’entretien (durée, démarche, lieu où l’on ne sera pas dérangé).

2.
utilisation des techniques d’entretien

· type de questions à poser (faire une liste). Pourquoi ?

· centration sur le bénéficiaire de l’entretien : alternance d’écoute passive (en silence) - invitations - écoute active (écoute, questions, reformulations) - messages d’accueil.

3.
stratégie relationnelle


· dans quel contexte, dans quelle situation s’inscrit cet entretien ?

· quel peut être l’état d’esprit de l’interviewé à ce moment précis ?

· quel est le cadre de références de l’interviewé ?

· quelles attitudes privilégier ? pourquoi ? (faire une liste) 

· comment suis-je disposé à recevoir l’interviewé (auto-analyse ; écoute intérieure)

3.2. Respecter un cadre précis

	DEROULEMENT
	FINALITÉS
	ACTIONS

	1. Établir le contrat de communication
	Accueil ; mise en confiance 
	Rappeler l’origine de l’entretien, l’objectif, les règles du jeu

Susciter et favoriser le dialogue

Diminuer la charge émotionnelle

	2. Explorer le problème 
	Recherche d’éléments de clarification ; hypothèses ; formulation du problème à traiter
	Utiliser les techniques de communication adaptées (écoute active, attitudes)

Amener à l’expression et à la clarification

Repérer les pistes offertes par l’interlocuteur

	3. Elaborer des solutions
	Recherche de solutions ; modalités d’action envisagées
	Exploiter les pistes de solutions offertes

Proposer des solutions acceptables (si pas de pistes)

Confronter les analyses et les propositions réciproques

	4. Synthétiser et conclure
	Mise en lumière des points importants ; organisation du suivi
	Récapituler l’entretien ; dégager les priorités

Établir le plan d’action : qui fait quoi et quand ?


3.3. Techniques de communication appropriées

Pour réussir un entretien de ce type, il est essentiel de savoir mettre en œuvre l’attitude dite « compréhensive » que Carl Rogers appelle empathie et qui se définit comme la capacité à comprendre son interlocuteur de « l’intérieur ».  Cette attitude implique la combinaison de trois actions :

	Se décentrer
	Laisser de côté pour le temps de l’échange : ses préjugés, son opinion, sa façon de voir les choses = centration sur l’autre.

	S’impliquer
	Faire un effort pour entrer dans l’univers de l’interlocuteur, donc effectuer de fréquentes reformulations comme preuve de cette attention.

	Rester extérieur
	Garder une certaine neutralité qui, tout en étant chaleureuse et acceptant inconditionnellement l’interlocuteur, permet de conserver une bonne distance.


Lors de la phase de découverte (exploration du problème), l’interlocuteur aura parfois tendance à être imprécis ou changeant dans sa demande. L’intervenant doit alors cadrer l’interlocuteur en lui demandant toute précision utile  à la construction d’un accord. Par ce système de questionnement, l’interviewer recentre sur l’objectif réel de l’entretien.

Les techniques d’investigation sont indispensables pour situer le problème. 

Lorsque l’interlocuteur a un comportement incongru, de signes de freins (objections ou comportements non verbaux), l’intervenant ne doit pas hésiter à pousser le bénéficiaire de l’entretien à être plus précis dans l’expression de ses besoins.

Ainsi, se sentant responsabilisé par rapport à sa demande, l’objectif réel peut être défini avec plus de clarté.

Pour être pertinent, chacun doit rapidement :

· Identifier le type d’imprécision qui lui est envoyé par l’autre.

· Puis lui retourner une question appropriée qui exigera une réponse plus précise.
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