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FORMATION DE TUTEURS

« S'il n'est pas soutenu par un tuteur, le jeune arbre se courbe facilement. »

Proverbe chinois
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Définition du tuteur

Définitions:
" Tuteur ™
e Personne chargée de veiller sur un mineur [...], de gérer ses biens
et de le représenter dans les actes juridiques. [...]
e Tige ou armature de bois ou de métal fixée dans le sol pour soutenir
ou redresser les plantes...
" Maitre "
e Personne qualifiée pour diriger. [...] Personne qui enseigne. [...]
e Artisan qui dirige le travail et enseigne aux apprentis. [...]
e Personne dont on est le disciple, que l'on prend pour modéle...
"Mentor”

e Mentor était le précepteur de Télémaque, fils dUlysse.
Il a remplacé le « pere » partie mener la guerre de Troie. Mentor devient
donc le conseiller de Télémaque, qu'il guide dans ses choix.

e Un mentor est un conseiller, un sage, celui qui détient les savoirs

Ces définitions impliquent la notion d'aide,

de soutien, de responsabilité.

Aussi, peut-on définir le tuteur comme un membre de lentreprise qui a
la responsabilité d'un ou plusieurs stagiaire(s) durant leur période de formation pratique
en entreprise.

Formation de Tuteurs 2


http://fr.wikipedia.org/wiki/T%C3%A9l%C3%A9maque
http://fr.wikipedia.org/wiki/Ulysse

Responsabilités du tuteur

Il est responsable :

De l'acquisition du savoir et du savoir-faire du jeune
x  Aspects techniques du métier.

Du savoir étre

x |ntégration du jeune et adaptation a son nouveau métier,
a son nouvel environnement, y compris politesse, respect des horaires,...

L'objectif permanent du tuteur doit étre le souci de la réussite du stagiaire :
x Réussite dans la maitrise du métier,

x Réussite dans 'adaptation au milieu.

Il appartient au tuteur de :

x  Accueillir le jeune et s'assurer de ses acquis « pré-professionnels »,
x Aider a acquérir les compétences correspondant au diplome préparé,

x  Proposer des situations de travail qui utilisent les enseignements dispensés
au centre de formation,

x Consacrer du temps au jeune et suivre ses travaux dans l'entreprise,

x Veiller au respect de ’alternance temps de travail / temps de formation,
x  Apprécier les résultats du jeune et le conseiller,

x Communiquer, assurer la liaison avec l'organisme dispensant la formation,
% Participer aux réunions organisées par le centre de formation,

% Donner un avis d'orientation ou d'affectation.

Formation de Tuteurs 3



Role du tuteur

Accompagner Favoriser
'intégration la motivation
x Accueil x Pourquoi ?
= Pilotage x Comment faire le travail ?
* Suivi % |dentifier les points forts
x X
Développer Soutenir
la performance la reussite
x Former x Controler
x Informer x Analyser
x Responsabiliser x Apprécier
x K e,
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Criteres d'exigence de la fonction de tuteur

]
Le tuteur doit étre compétent dans son métier :

« Maitriser les QQOQCCP pour tous les aspects du métier :
% Qui ? Quoi ? Ou ? Quand ? Comment ? Combien ? Pourquoi ?

« Pouvoir donner des explications sur le travail effectué : le pourquoi et le
comment, en termes de méthodes, techniques, comportements, attitudes,
organisation ...

 Avoir les moyens pour maitriser le fond (connaissances), la forme
(machines, outils).

Le tuteur doit étre non seulement compétent dans son métier, mais aussi
volontaire, motivé et convaincu de ce qu’il dit et doit avoir envie de transmettre
(tout) son savoir.

La fonction de tuteur demande du temps, de la disponibilité, de la patience,
de la persévérance.

Un peu d’humilité permet d’accepter la personne telle qu’elle est, de se mettre

au niveau du jeune et de se rappeler que l’on a été a sa place un jour.

Enfin, une bonne capacité d’adaptation est aussi nécessaire, notamment en
termes de communication et de pédagogie.

s,
-

v Sens de la communication
v' Clarté d’esprit, curiosité
v’ Intérét pour les autres
v Attitude compréhensive

v Pédagogie
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Accueillir le formeé

v" PREPARER L'ACCUEIL

Ce qui est a faire avant l'arrivée du jeune :

X

X
X
X
X

Noter la date et communiquer l’information dans ’entreprise,
Préparer la documentation présentant ’entreprise et ses métiers,
Définir les missions possibles pour le jeune,

Préparer le matériel correspondant et son poste de travail,

Prendre connaissance du dossier du jeune :

x

Qui est-il ?
D'ou vient-il ?
Que sait-il ?

v" LE RECEVOIR

Aspects matériels :

X
X

Ou ? Choix du meilleur lieu d'accueil,
Quand ? Choix du meilleur moment d'accueil.

Aspects psychologiques

X
X
X

X

Le mettre a l'aise,
Le laisser s'exprimer,
Lui attribuer un espace (vestiaire...)

Donner le sentiment au jeune qu'il est attendu :

X

X

Disponibilité, Sourire,
Parler de ce qu’il va apporter a U’entreprise,

v" SE PRESENTER/APPRENDRE A SE CONNAITRE

Le Blason symbole de la représentation permet de personnaliser les
présentations en abordant :

x

X

X

Formation de Tuteurs

Ceque l’'onest:

Fonction, poste, expérience, Savoir Faire,....
Ce que l'on veut :

Les attentes, les besoins de ’entreprise, ....
Ce que l’on aime :

Ses valeurs personnelles (Ponctualité, respect,...) , ses choix, ses
préférences



x Ce que l’on vaut :

Valoriser son expérience, démontrer que ’on est le ‘bon tuteur’, votre
responsabilité vis-a-vis du jeune

v" FAIRE CONNAISSANCE

+ Est-il habitué aux démarches de la formation en alternance ?

. Connait-il son statut ?

. A-t-il une idée claire de ses objectifs personnels et professionnels ?

. A-t-il des difficultés d'ordre personnel (logement, transport, restauration...) ?

v" INFORMER LE JEUNE

« Sur les métiers de Uentreprise, les produits et services vendus,

Sur le poste :
x travail proposé et possibilités futures,
x aspects matériels du travail et du poste,
x horaires de travail et regles de sécurité.
» Rappeler Uorganisation de la formation et se mettre d’accord sur ’utilisation
du « LIVRET DE SUIVI DE LA FORMATION »,
Informer des recours possibles en cas de difficultés :
x A qui s'adresser en cas de besoin (Ou ?, quand ?, qui ?).
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v" FAIRE LE POINT SUR SES COMPETENCES

Les compétences sont : les connaissances, les aptitudes et les comportements
efficaces en vue d'un travail.
« Ses connaissances sont insuffisantes quand :

x |l ne maitrise pas un domaine technique

Ses aptitudes sont insuffisantes quand :

x|l ne sait pas remplir correctement sa fonction
(inaptitude a s'organiser, a gérer, a prévair, etc...)

Ses comportements sont inadaptés quand :

x |l ne maitrise pas ses relations (il n'a pas l'esprit d'équipe,
il perd ses moyens ou se met en coléere, etc... )

Quel est le niveau d'expression du stagiaire ?

x Son langage est-il adapté au sujet ?
x S'exprime-t-il facilement ?

v" REPERER SON NIVEAU DE MOTIVATION ?

« Est-il volontaire ou non ?
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Faciliter l'intégration du jeune

v' PENDANT LA PREMIERE PERIODE
Le jeune doit se familiariser avec un univers nouveau pour lui.
Il découvre une équipe, une structure d'entreprise.
Il doit se repérer dans les horaires, les lieux.

Il faut lui laisser le temps de l'observation et le « protéger », pour préserver un
état mental propice a l’acquisition de connaissances.

Il faut par exemple, accepter que son rythme de travail ne soit pas celui d'un
professionnel et ne pas mettre trop de pression.

v VOTRE ROLE DURANT CETTE PREMIERE PERIODE
* Bien démarrer la journée

L'accueil du matin est important. Eviter que le jeune attende que quelqu'un
veuille bien lui indiquer ce qu'il a a faire. Favoriser la détente.

Le mettre au courant de ce qui se passe sur le chantier ou dans le service.
Lui indiquer son travail pour la journée.

Communiquer efficacement, lui donner des consignes simples et précises.

* Apprécier le travail réalisé

Surtout dans cette premiere phase, le jeune a besoin d’étre rassuré, de savoir si
ce qu'il fait correspond a ce qui est attendu.

Apprécier le travail a la fois sur le plan quantitatif et sur le plan qualitatif.

Il a besoin d'étre encouragé. Valoriser ce qui est bien fait concretement et éviter
les situations d'échec.

e Apprécier le jeune sur le plan comportemental

Le monde du travail a ses regles, votre rble consiste a instaurer des regles
comportementales :

» Faire respecter les horaires, exiger l'assiduité,

= Vérifier la politesse et l'intégration dans 'équipe.
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Formuler des objectifs

L'OBJECTIF

Un objectif bien formulé décrit ce que le stagiaire est censé réaliser
concretement, a lissue de son apprentissage, pour faire la preuve quil a
" compris .

A quoi sert l'objectif ?

— A savoir "ou l'on va" :

Le stagiaire (et le tuteur) doit savoir quels comportements nouveaux il
devra étre capable d'avoir en fin de formation.

— A donner envie d’y aller, car un objectif doit étre ambitieux et atteignable,

— A vérifier ... qu'on y est arrivé et a faciliter 'évaluation, car un objectif doit étre
mesurable :

Va-t-on se contenter de vérifier la capacité de mémorisation mécanique du stagiaire ou
va-t-on vérifier quiil est maintenant capable de mettre en ceuvre
un savoir-faire nouveau?

Un objectif et des criteres de mesure différents correspondent a chacune de ces deux
approches.

— A rectifier le tir pour adapter la formation :

Seule une définition claire des buts a atteindre permet de juger des
résultats et de l’orientation prise.

— A choisir les méthodes pédagogiques :

Suivant l’objectif défini et les mécanismes d'apprentissage des individus,
on adapte sa pédagogie.
On distingue des objectifs de :

x Savoir (apport de connaissances),
x Savoir-Faire (apport de techniques),

x Savoir Etre (comportements).
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Comment formuler un objectif ?

R T

realiste temporel
Des
—— Une date

Commencer par adapter son attitude

La vertu principale de cette démarche de recherche sur les objectifs, est d'obliger celui qui les
formule a oublier ses intentions, ses désirs de formateur, pour se mettre a I’écoute du donneur
d’ordre et a la place des stagiaires et sortir des :

x  « Je les sensibilise a... «

x « Je leur fais passer la notion de... »
x « Je leur explique que... »

x <« Je leur fais comprendre que... »

x  « Je leur... »

Le " Je " montre que le formateur est tenté d’aborder la formation par son point de vue,
personnel. Or, l'apprentissage n'est pas le probleme du formateur, mais celui des stagiaires ; il
est donc conseillé de s’orienter vers :

* « Quel savoir-faire nouveau vont- ILS acquérir ? »
» « De quels comportements nouveaux devront- ILS faire preuve, et comment ? »
* « Quelles difficultés nouvelles cet apprentissage va-t-il LEUR faire connaitre ? »

* « Comment ai-je moi-méme appris ce que je dois leur transmettre ? »
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Comment formuler un objectif ? (2)

— Un objectif traduit une aptitude concrete,

— Il est toujours formulé avec un verbe d'action,

— Il est quantifiable et / ou observable,

— Il est mesurable en termes de délai, de quantité et/ou de qualité,

— Il est accompagné de moyens (outils, matériel, etc...).
Nous distinguons :

— Les objectifs opérationnels (savoir-faire) :
x Etre capable de ... plus un verbe d'action

exemple :... régler une presse a injection.

— Les objectifs comportementaux (savoir-étre):
x Etre ... plus adjectif décrivant un comportement

Exemple : ... respectueux des regles de sécurité

— Les deux nécessitent des informations et des connaissances (savoirs).

Formation de Tuteurs
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Au-dela de la nature de Uobjectif, il convient de définir aussi le niveau d'implication
personnelle demandé au stagiaire, de l'implication la plus faible a l'implication la plus forte :

= Répéter une suite dinformations verbales (c'est le comportement qui exige en apparence
l'implication la plus faible des stagiaires).

Exemple : Répéter par cceur la liste des opérations a effectuer avant un dépassement.

» Refaire mécaniquement une suite de gestes en étant aidé, assisté.

Méme exemple

= Refaire mécaniquement seul et sans surveillance, une suite de gestes.

Méme exemple

= Refaire une suite de gestes en expliquant ce que l’on fait et pourquoi on le fait.

Méme exemple

= Relier un savoir nouveau a un savoir ancien ou a une expérience ancienne.

Exemple: Décrire les avantages d'un nouveau type de frein par rapport au frein qu'on utilisait jusqu'alors

» Dialoguer avec un spécialiste dans une discipline qui n'est pas la nétre.

Exemple : savoir fournir par téléphone a un mécanicien toutes les informations nécessaires
a l'identification d'une panne.

* Mettre en ceuvre une technique ou un procédé.

Exemple : étre capable de redémarrer une installation qu'un automatisme a arrétée.

* Enrichir le domaine qui est le notre de notions ou de procédés caractéristiques d'autres
domaines.

Exemple : utiliser des notions d'organisation industrielle pour faire un planning de travail personnel.

* Evoluer dans nos attitudes profondes pour mieux comprendre et mieux maitriser
nos " relations ".

Exemple : identifier, en jouant le réle du client, ce qu'il est important d'observer comme comportements quand
on est guichetier.
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Séquencer les activiteés en tache

Exemple de modes opératoires (poste d’oxycoupage en aciérie)

Tdches

Ou, Comment ?

Pourquoi ?

Mise en place de la tole

- A l'aide du pont,

- Amenée manuelle
de la torche.

Pour avoir une référence
au démarrage.

Faire le point zéro

- A l'aide du programme :

Introduire la bande
dans le lecteur.

Pour vérifier si la tole est
capable de l'imbrication
de tous les modeles

a découper.

Faire le pourtour a vide

- Mise en route du lecteur,

- Vaoir livret technique
de la machine.

Pour étre conforme
aux pressions
et vitesses adéquats.

Démarrer le découpage

- Mise en route de la machine.

Exemple d'identification de compétences pour le poste de conducteur
de machine de transformation (industrie papetiere)

SAVOIR

SAVOIR-FAIRE

SAVOIR ETRE

Posséder des connaissances
approfondies en
électromécanique,
hydraulique, pneumatique.

Etre capable de conduire
les différentes machines
de transformation utilisées
dans l'entreprise.

S'adapter rapidement
a plusieurs machines.

Sintégrer dans l'équipe.

Formation de Tuteurs
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Principes pour confier une tdche

—_/

|

—_/

|

—_/

—_/

-

Entrer en contact, installer la relation et la communication,

Expliquer a quoi va servir le travail, définir le contexte, préciser
le cadre global (Intégrer la sécurité),

Expliquer la tache (gestes et paroles),

Inviter 'apprenant a expliquer ce qu'il a percu (et tout particulierement
la compréhension des consignes),

Rechercher ce qu'il sait déja faire a propos de ce qui va lui étre demandé,
Préciser la qualité attendue du travail, les critéres d'appréciation,

Lui demander d'évaluer son travail, puis lui donner une appréciation.

Tout au long du travail :

x Montrer en expliquant, expliquer en montrant,

x Etre précis dans le vocabulaire employé, expliquer les mots techniques,
éviter les acronymes ( TOR : tout ou rien ; AU :Arrét d’urgence,....)

x Développer des questions ouvertes,

x Utiliser positivement les erreurs, comme matiére premiere
d’apprentissage.
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Evaluation

Evaluer, c'est :

x |dentifier les résultats obtenus,

x Estimer les écarts entre les résultats obtenus et les résultats attendus
(objectifs),

x Rendre compte des écarts (répondre a la question : pourquoi y a t-il
écart ?),

x Enoncer un constat,
x Est-ce suffisant ou non ?
x Est-ce satisfaisant ou non ?

x Prendre des décisions et viser une progression.

L’entretien d’évaluation doit étre une espace de communication, pour échanger
des informations qui s’appuient sur des faits.

Il vise a co-construire une évaluation la plus objective possible et a motiver le jeune
en mettant en valeur sa progression et en définissant la prochaine étape.

Il s’agit de se mettre d’accord et remplir (ou faire remplir et valider) pour chaque
semaine passée dans l’entreprise, une page de liaison
De |’ « AGENDA DE L’ALTERNAUTE »

& 8
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Comment evaluer ?

Evaluer le travail dun stagiaire, c'est comparer sa performance avec les objectifs
préalablement fixés.

Cette comparaison n'est possible que si :

= On a défini les objectifs avec suffisamment de précision (avec suffisamment de sous-
objectifs).

= On a précisé les conditions dans lesquelles le comportement qu'on veut observer doit se
réaliser.

*= On a fixé les normes de performances : on fixe par exemple quatre niveaux de performance
et on attribue a chaque niveau un nombre de points.

=> En termes de savoirs, il est possible d’évaluer les savoirs acquis en posant des questions
(orales, écrites, Q.C.M.), qui visent a faire faire la synthese et a vérifier que U’essentiel a été
intégré. Il sera donc nécessaire de prévoir a [’avance les questions a poser.

=> Concernant les savoir-faire, on peut utiliser une grille d’évaluation a quatre niveaux :

1: sait former ou 1 : adapte et réalise en autonomie
2 sait faire seul ou 2 : bon travail avec contréle nécessaire
3: sait faire avec de l’aide ou 3 : réalise avec quelques erreurs

4 : ne sait pas faire ou 4 : ne sait pas réaliser

=> Enfin, concernant le savoir-étre, plus difficilement mesurable, il est aussi possible de
construire des grilles d‘évaluation a quatre niveaux. Par exemple :

1: communique les consignes de sécurité et les applique
2: agit en toute sécurité

3: identifie les consignes mais ne les applique pas systématiquement
4: n’identifie pas les consignes de sécurité
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Mécanismes d'acquisition chez l'adulte

Les regles d'apprentissage de l'adulte différent de celles de l'enfant.

AR
Ao,
s
3

L'enfant : mémorise d'abord,
comprend et assimile ensuite

L'adulte : comprend d'abord,
ne mémorise que ce qu'il a compris

Un premier aspect est la vérification de la compréhension chez l'adulte.

Dans son apprentissage, l'adulte :

x Doit étre volontaire pour apprendre,

x A besoin de voir les applications pratiques de ce qu'il apprend,
x A besoin d'apprendre a son propre rythme,

x A besoin d'apprendre en trouvant lui-méme,

x A besoin de lier ce qu'il apprend a ce qu'il connait déja,

x A besoin d'apprendre une chose a la fois,

x A des difficultés a désapprendre le geste qui ne convient pas,

x Ne mémorise bien que ce qu'il comprend.

Adultes, nous mémorisons...

10% de ce que nous lisons

20% de ce que nous entendons

30% de ce que nous voyons

50% de ce que nous entendons et voyons
80% de ce que nous disons

90% de ce que nous disons en faisant

il faut également tenir compte des filtres inhérents a la transmission
d'un message et de la distorsion entre ce que sait 'émetteur E et ce que retient,

voire ce qu'utilise, le récepteur R.
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Méthode pédagogique recommandée « LA DEMONSTRATION » :

Cette méthode pédagogique vise ’acquisition de savoir-faire, le plus souvent manuels, par
répétition, directement au poste de travail et/ou dans des conditions proches des situations de
travail.
Elle se déroule en six étapes :

1) dire ce que l'on va faire,

2) faire ce que l'on a dit,

3) refaire en redisant (ce que l’on fait),

4) faire dire,

5) faire faire,

6) faire refaire en faisant redire.

La démonstration devra étre tres opérationnelle, elle doit coller aux besoins de ’activité. Ce
n’est pas un mode d’emploi détaillé, tous les moyens utilisés et les informations donnés doivent
étre a jour ; la démonstration doit apporter le maximum de détails et astuces spécifiques qui
aideront les personnes dans leur quotidien.

Il est tres important de bien décomposer et de passer régulierement a la pratique : la
progressivité de la méthode et la répétition permettent une meilleure intégration. Aller jusqu’a
la sixieme étape est capitale, méme si la cinquiéme est satisfaisante, car le fait d’étre capable
de faire et de dire en méme temps ce que 'on est en train de faire, correspond a un taux de
mémorisation de 90%.

La démonstration permet, pour de petits groupes :
- un apprentissage rapide et efficace et donc un meilleur rendement,
- un controle de ’acquis facilité,

- une normalisation des comportements souhaités.

La démonstration, appliquée de maniére stricte et rigide, ne permet pas:

- le développement de l’autonomie de la personne formée, qui reste alors dépendante de
la méthode et du tuteur et reste désarmée face aux imprévus,

- le développement de la compréhension, |’acquisition de savoir-faire restant limitée a
des automatismes.

Il sera donc nécessaire de compléter la démonstration par de nombreuses explications

(savoirs) et un travail approfondi sur les comportements (savoir-étre), ainsi qu’un
questionnement adapté, qui permettra de développer |’autonomie.
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Schéma de la communication

Emetteur

Téte-a-téte

—

léphone

Récepteur

,
.

Cadre de
réféerence

srrsss (DN

P
P
P
P
P
P
P
P
P
P
P
P
P
P
P
P
P

Cadre de

ilm référence’

P

Lettre

Feed-Back

La rétroaction permet ['ajustement du message au récepteur

&
b |

* Cadre de référence : Valeurs, Croyances, Connaissances, Besoins, Expériences, etc...

L’IMPACT DU MESSAGE

Un message est transmis :

7% par les mots
38% par le ton
55% par la gestuelle

Les canaux de communication

Le vocabulaire du Visuel est : Visuel, voir, évidemment, visiblement, clair, lumineux, éclaircir,
éclairer, objectif, perspective, a premiére vue, illustrer, pittoresque, brumeux, lucide,

clairvoyant, cliché, illusion, mirage, ...

Le vocabulaire de I’Auditif est : entendre, bien entendu, préter Uoreille, tendre Uoreille, la
sourde oreille, faire écho, étre au diapason, un cri percant, hurler, parler, dire, sonner faux,
vrai, écouter, entendre des voix, faire des messes basses, harmonie, un son de cloche,

orchestré, fausse note, ...

Le vocabulaire du Kinesthésique est : sentir, le bon sens, les pieds sur terre, chaleur, tiédeur,
froideur, le cceur sur la main, prendre a coeur, contact, joli a croquer, ca sent le roussi, lourd,

léger, choc, saisir, avoir du flair, ressentir, éprouver,.....
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La déperdition du message

Chaque élément des messages que nous communiquons a un interlocuteur subit
une distorsion croissante illustrée par l'échelle de déformation.

C'est a l'émetteur qu'incombe a 100% la charge de se faire comprendre pour parvenir
a ses fins.

La déperdition du message

Ce que jai adire 100 %
Ce que je pense a dire 90 %
Ce que je sais dire 80 %
Cequejedis 70%
Ce quil entend 60 %
Ce qu'il écoute 50 %
Ce qu'il comprend 40 %
Ce quil admet 30 %
Ce qu'il retient 20 %

Ce qu'il dira ou répétera 10 %
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Les questions

Le questionnement est un outil majeur, car il permet de stimuler
I’implication, la réflexion, la déduction, etc...

Elles permettent un dialogue

non restrictif, entierement laissé
QUESTIONS OUVERTES a linitiative de linterlocuteur :

"Que puis-je pour vous ?"

"Qu'en pensez-vous ?"

Elles permettent d'obtenir
QUESTIONS des informations précises
ALTERNATIVES et d'orienter les réponses :
"Préférez-vous ceci ou cela ?"
"On se voit maintenant ou cet apres-midi ?"

Elles appellent une réponse tres précise :

OUI ou NON ou un chiffre ;

QUESTIONS il vaut mieux les éviter quand
FERMEES la réponse risque d'étre négative.

" Cela vous convient-il ?"
o 2 é o

" Combien étes-vous ?"
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Comment vérifier que [’on a été compris ?

Poser la question : "Est-ce que vous avez compris ?" est inutile, car la réponse est le plus
souvent « oui », mais ne donne aucune indication sur le niveau réel de compréhension.

Mieux vaut demander « Qu’est-ce-que vous avez compris ? », ce qui invite les stagiaires
a reformuler ce qu’ils ont intégré. On peut aussi :

* Faire s'exprimer les stagiaires sur ce qu'ils ont retenu du cours précédent.
= Faire exposer (ou dessiner) au tableau, un point précis qui vient d'étre expliqué.

= Faire expliciter et justifier complétement toutes les affirmations
et tous les objectifs du groupe ; les renvoyer au groupe jusqu'a accord de tous.

= Se taire chaque fois qu'un stagiaire fait mine de s'exprimer : son expression
peut nous donner une indication précieuse.

» Proposer des petits cas d'application ; noter toutes les réponses et les faire discuter.

= Etc...

Il s’agit la de différentes facons d'obtenir un retour, un " feed-back ", seule matiére permettant
d’évaluer réellement le niveau de compréhension et d’intégration des connaissances par les
stagiaires.
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La communication "passe bien" quand le récepteur recoit et comprend le message

conformément aux intentions de I'émetteur

Cela implique pour l'émetteur :

D'écouter,

D'observer et d'étre attentif au non-verbal,
De reformuler régulierement,

De questionner,

D'adapter son message a l'interlocuteur.

X X X X X

OBSERVATIONS

Percevoir :
sans déformation,

x Les signaux non verbaux,

x Le message x

ECOUTE

x Ecouter tout le temps,

Laisser parler sans interrompre,

x Manifester son intérét

par des formules
d'acquiescement, verbales
ou corporelles,

et jugement de valeur.
x Ce qui est ressenti.
QUESTION REFORMULATION
Choisir le type de question Résumer de maniére objective
en fonction de la réponse souhaitée et et concise les propos
du moment : de son interlocuteur :
% Pour controler sa propre
x Quverte, compréhension,

% Alternative,

x Fermée.

x Pour prouver qu'on écoute.

Les mots clés pour démarrer
la reformulation :

Si j'ai bien compris...
Autrement dit...

Formation de Tuteurs
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Les étapes de l'apprentissage

Tout processus d'apprentissage comprend quatre étapes successives :

Incompétence inconsciente : Je ne sais pas que je ne sais pas.
Incompétence consciente : Je sais que je ne sais pas.
Compétence consciente : Je sais que je sais et je dois rester conscient

pour pouvoir utiliser ce que je sais.

Compétence inconsciente : Je nai plus besoin d'étre conscient pour
utiliser ce que je sais, un automatisme s'est
créeé.

Les phases d'incompétence consciente et de compétence consciente sont souvent
génératrices de frustration, car on se rend compte de ce que l'on pourrait savoir
(ou savoir-faire) et que l'on ne sait pas encore.

C'est ce processus que nous avons suivi pour chacun des apprentissages que nous
avons fait au cours de notre vie, depuis la marche ou lécriture, jusqua la
conduite automobile ou une activité sportive.

Ct vos stratégi

et
mais jamais vos principes.

John Kessel
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Pratiques compléementaires

Les outils :

- QQQOCP : Qui, Quoi, Quand, Ou, Comment, Pourquoi

- DESC : Décrire, Exprimer, suggérer, conclure

- GROW :Goal, Réalité, Options, Travail

- 5P : 5 Pourquoi

- SONCAS : Sécurité, Orgueil, Nouveauté, Confort, Argent, Sympathie

- MALINS : Mesurables, Atteignables, Limité, Individuel, Négociable, Simple

- ABCDEF : Autonomie, Bienveillance, Confiance, Droit a l’erreur, Ecoute, Finalité

- IDEAL : Identifier, Définir, Explorer les options, Agir, Laissez Reposer

Quoi Qui Quand Ou Comment Pourquoi
Blason
Accueillir | Tuteur/tutoré Le 1° jour Au calme Cartographie v RPZUSS".
/ documents | U'intégration
internes
Guider Tute/l;ru/ttruetore Tout le temps | Sur poste | DESC/GROW | accompagner
Tuteur/tutoré Démonstrati Transférer
Former Tout le temps | Sur poste )
/autre on des savoirs
Grille de .
. . . Faire
, , Fin de tache notation
evaluer Tuteur/tutore e Au calme . progresser
/activité livret de 3
.. par étape
suivi, etc..
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Préparer ’arrivée

L’arrivée d’une nouvelle personne dans un service se prépare, a plus forte raison
quand il s’agit d’un nouvel embauché ou d’un stagiaire impliqué dans un dispositif
particulier de formation.

Taches
S’informer sur la personne accueillie et sur le dispositif de formation interne :
- Informations fournies par la DRH,
- Informations venant de ’organisme de formation.
Définir un parcours global d’intégration et de formation :
- Fixer les grandes étapes.
Informer le personnel concerné.
Organiser, planifier la future activité du stagiaire :
- Prévoir le lieu, le poste ou il travaillera,
- Planifier son emploi du temps avec le tuteur,

- Prévoir le déroulement de la premiére journée avec la documentation nécessaire.

Préparer ’arrivée, c’est aussi préparer |’équipe.

Le nouvel embauché ou le stagiaire peut étre percu comme un intrus, un concurrent ou au contraire
comme bienvenu.

Les informations que vous donnerez avant son arrivée contribueront a ’état d’esprit.

Formation de Tuteurs
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Présenter le poste de travail

Apreés avoir présenté son environnement, il convient d’indiquer en quoi consiste le
poste : ce qu’on y fait, dans quelles conditions et pour quel résultat.

Des regles a respecter

(Sécurité, qualité, délais ...)

Des taches a effectuer

En vue d’un résultat

Des moyens a utiliser

\
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Situer le poste de travail

Le poste est une étape dans un process de production, c’est un élément dans un
ensemble. Présenter le poste, c’est donc d’abord donner une vue d’ensemble du

process.

Le schéma suivant permet de décrire le poste dans un contexte dynamique (& quoi

il sert dans le process) : ony indique les fonctions amont (et les personnes qui les

occupent), les postes qui fonctionnent en paralléle ou en complément, les postes en aval.

Fournisseurs

\ 4

Clients

/

Postes en amont

Postes en amont

!

Poste du stagiaire

-

Poste en aval

Poste en aval

Fournisseurs
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