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n imagine habituellement que le m@dier de formateur

consiste essentiellement Ofaire un cours devant un groupe
pour transmettre son savoir. Or le formateur a de plus en plus
pour mission dlaccompagner les apprentissages, les parcours,
[Onsertion dans I[émploi des adultes en formation.
L [dccompagnement individuel est une des comp@ences cl@& de
ce mdier, et son instrument essentiel [éntretien. Une grande
partie des apprentissages’ ne sont pas directement observables
car ils se situent dans la t@e de | @pprenant et le seul moyen de
savoir ce qui sy passe est de le faire sléxprimer. L[entretien est
un des principaux outils du formateur, et contrairement [ ce
qulon pourrait penser, conduire un entretien nlést pas s facile.

L[éntretien est une situation de communication entre deux
personnes. Il se distingue du dialogue ou de la conversation par
son caracttre intentionnel, mais aussi par des caract@istiques
et des rtgles spifiques.

Conduire un entretien
Pour conduire efficacement un entretien il faut :
- choisir un lieu qui permette I[éxpression et respecte la
confidentiditd
- se mettre dl@ccord sur :
le temps qulil convient dly consacrer ;
le thtme : De quoi va-t-on parler ?;
[Cobjectif : Quel est le r@&ultat attendu de I[éntretien ?
- mettre en confiance son interlocuteur en faisant preuve duine
capacit@d dl@oute, se centrer sur ce que dit Ilinterviewd en
mettant de c[i@son propre cadre de rid@dence, accepter |[autre
dans sa probl@natique telle qulélle se pr&ente,
- r@&ister Olatentation
e duconseil, du contrCe (faire Ola place, clést emp@Eher
defaire)
e delag@h@alisation (« oui, clést souvent comme cela »)
e dellmplication (je me centre sur moi-md&e : « je me
suis, moi aussi, trouv@dans cette situationd »)
e dell@auation, du jugement ou de la disqualification.
Toutes ces attitudes naturelles non seulement ne font pas
avancer |[éntretien, mais peuvent entralner des situations de
blocage. Seul |[@pprentissage de | [éntretien peut aider Oles
dpasser.

La qualitd din entretien repose essentiellement sur la
conduite ( le respect des diff@entes phases : accueil, contrat de
communication, exploration] ), la qualitd de [[@oute et la
malfrise des actes et techniques mis en Cuvre dans | [éntretien.

Cequi est attendu dllin intervieweur :
Cr@r un climat de confiance et le maintenir,
Savoir @outer, savoir setaire, accepter les silences,
Etre centr@sur | [interviewd(et pas sur lui-md@e),
Essayer de laisser de c[i@son propre cadre de
rd@ence pour comprendre celui de [lnterviewd)
Equilibrer la centration sur la personne et sur sa
probl@natique,
° tre empathique? : comprendre les sentiments et les
@notions d'une autre personne,.
Pouvoir sadapter ((Ee souple),
Contrler ses @notions et prendre du recul.

La conduite dleéntretien nlest pas une comp@dence naturelle,
clést une d@narche complexe qui ni&essite des apprentissages.

pratiques diéntretien




Les entretiens en situation de formation

Lesformateurs utilisent diffdents types dléntretien dans
leurs pratiques quotidiennes, par exemple | [@ntretien :

e dl&ccuell,

e de positionnement,

e centrdsur les difficult@ didpprentissage,

e der@ulation,

 dEccompagnement di&lternance®

e dl&ccompagnement vers |lémploi,

e dl&ccompagnement de projet,

e dl&ccompagnement dluin parcours de validation des

acquis de |[éxp@ience (VAE),
e d@auation O

Nous nous limiterons [ pr@@enter trois types dientretien,
caract@istigues du mdier de formateur. Il slagit de
ICéntretien de positionnement, par exemple pour @aborer
un parcours de formation, de I[@ntretien dlaccom-
pagnement centr@ sur la r@olution de difficult@
d@pprentissage et de Iléntretien dlaccompagnement de
recherche diémploi. Ces trois types diéntretien ont fait
[[objet dlne @nission Td@-ormation et Savoirs (voir
paragraphe les ressources formatives)

L [éntretien de positionnement en formation

On utilise Iféntretien de positionnement pour construire des
parcours de formation (la carte. || permet de proniser un
parcours en fonction du projet, des acquis de la personne et
du contenu de la formation.

Dans I[éntretien de positionnement, la principale difficultd
est d@ider la personne O d@rire avec pr&ision ses acquis
c'est-[3dire ses savoir-faire et ses connaissances au regard
dion rd@@dentiel de formation, [ I&ide @entuellement de
guestionnaires et de mises en situation. Ce repdage des
apprentissages qui  lui restent [0 faire permet de
contractualiser le parcours de formation. Et cela, sans
remettre en cause son exp@dience et en prenant en compte
les contraintes de |a personne et les ressources disponibles.

Entretien de
positionnement

CONTENU ACQUIS

Exemple type de d@oulement dn entretien de
positionnement pour @aborer un parcours de formation.

La situation : ITANPE propose [June personne licenci@ il y
a 6 mois de suivre un parcours de formation adapt@ pour
compl@er ses comp@ences professionnelles. Celle-ci a
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rendez-vous pour un entretien de positionnement afin
d[@aborer son parcours individualis@dde formation.

lirephase: @ablir le contrat de communication
Le formateur pr@ente les objectifs, la dur@, le thkme et le
d@doulement de | [éntretien et lui demande son accord.

2tme phase: explorer le parcours
L [intdess@drit ses @udes et son parcours professionnel.

3tme phase: identifier les comp@ences

Le formateur approfondit la phase diéxploration en lui
faisant exprimer ses exp@iences professionnelles pour
identifier ses acquis puis il synthdise les comp@ences
@honc@es.

4kme phase : choisir les comp@ences D@ aluer

En fonction des informations recueillies, le formateur
propose au stagiaire dl@aluer ses acquis (Evaluation des
Comp@ences et Acquis Professionnels) pour construire un
parcours de formation adapt@

Btme phase: construirele parcoursde formation

Le formateur Ilnterroge sur son v@&u de |[@aluation et
Iinforme sur les r@ultats de ITECAP”. Puis, il propose un
parcours adaptd (rdluction de parcours par exemple) et le
contractualise avec | lint@ess@d

Llentretien dlaccompagnement |id aux difficult@
dl@pprentissage

L[éntretien dlaccompagnement centr@dsur la ré@olution de
difficult@ dl@pprentissage permet au formateur dl@nalyser
avec le stagiaire la situation qui fait probltme. Il sfagit dién
identifier les causes, de falbn [ choisir une solution

pertinente et efficace.

Situation
d(@pprentissage

!

<¢— Entretien —»

v/

Diagnostic

Difficult@

Rem@liation dlapprentissage

Dans [léntretien dl&ccompagnement des difficult@
dlapprentissage la principale difficultdest de rdissir Ofaire
une exploration exhaustive pour slassurer que I[on a bien
compris la difficultd avant de slautoriser [ formuler des
hypothtses de causes donc de remdiations. En effet, il ne
peut pas 'y avoir de rem@liation efficace sans un diagnostic
pertinent, et il ne peut y avoir de diagnostic pertinent sans
une analyse priZise de la situation probltme. D[&utre part,
dans certains cas, il est n&essaire de commencer par faire
prendre conscience Ol finterview@de la probl@natique avant
de poser e contrat de communication.

Cet entretien nessite une ddnarche structur@ pour cerner
la difficultd : prendre en compte les repr@entations, la
description pri&ise de la difficultd et les processus mis en
Ouvre (voir encadrd).



Exemple type de d@oulement diin entretien di@ccom-
pagnement centr@sur une difficul tddlapprentissage

La situation : un stagiaire est en formation. Il rencontre des
difficult@ d@pprentissage (il ne sait og placer un manomktre
sur un circuit frigorifique) et le formateur lui propose un
entretien pour faire le point avec lui.

lirephase: @ablir le contrat de communication

Le formateur pr@@ente au stagiaire les objectifs, la dur@, le
thtme et le ddoulement de I[éntretien et lui demande son
accord.

2kme phase: explorer la difficult@dapprentissage

Le formateur demande au stagiaire de dZrire sa difficultd
dlapprentissage. Si n@essaire, il @argit le champ
dlinvestigation aux autres @@nents de la situation. I 1[2ide [
d@&rire priisdnent ce qull fait.

3tme phase: diagnostiquer la nature de la difficultg
(hypothtses de causes)

Le formateur aide le stagiaire [lformuler des hypothtses de
causes et les v@ifie avec lui.

dkme phase : rem@ier Ola difficult@

Le formateur propose un travail sur la repr@entation du
processus. || demande au stagiaire de d@rire le processus;
puis, il antne le stagiaire [lla r&oudre par lui-mde en lui
faisant dérire |es effets des deux positions du manomttre sur
le circuit de froid.

L [entretien diaccompagnement vers | [emploi

L [entretien d@ccompagnement vers [lémploi permet d@ider
le stagiaire Oconstruire un plan d&ction adapt@lsa recherche
dlemploi. Il sl&git de confronter un projet et des ddnarches.
Cela passe par |[&xploration du cheminement ant@ieur, ce qui
permet de rep@er les freins ou les blocages [Jla recherche
diemploi. Il slagit paralltlement diidentifier les leviers qui
peuvent favoriser la d@dnarche de recherche diémploi. La
difficultdest parfois de trouver les stratdies pour aider les
personnes [ prendre conscience de ce qui les emp(Ehe
dlavancer et Usléngager dans une ddmarche active.

Exemple type de d@oulement dlun entretien dl&ccom-
pagnement de recherche dlemploi

La situation : un stagiaire est en fin de formation. Son
formateur d@ouvre qulln mangue de confiance en lui
handicape sa recherche diémploi. Il lui propose un entretien
avec un formateur spialisd pour I[aider [ mettre en place
une ddmarche de recherche diémploi efficace.

lirephase: @ablir le contrat de communication

Le formateur pr@ente au stagiaire les objectifs, la dur@, le
thtme et le ddoulement de I[éntretien et lui demande son
accord.

2tme phase : explorer le probltme

Il sfagit didentifier les freins et les leviers. Le formateur
analyse avec le stagiaire ce qui pose probltme. I met I[accent
sur les @@nents positifs sur lesquels il peut siappuyer. Puis, il
reformule en synth@isant et en mettant en valeur les
compdences du stagiaire.

3tme phase: d@inir un plan d&ction
Le formateur @abore un plan di&ction avec le stagiaire.

Les aspects communs et sp@ifiques des diffdents types
diéntretien
Il existe quatre grandes caract@i stiques communes :

e Le contrat de communication - par I[adh@&ion de
[lnterviewd [ [ [objectif, au thtme, Ola dur@ - va
permettre qulll y ait rillement entretien et dien
structurer le ddoulement. Il faut prendre le temps de
construire le contrat @ape par dape.

e Que que soit le type dlentretien la phase
dléxploration est indispensable [Jla compr@dhension
de la situation et O |[@aboration diun diagnostic
pertinent.

e |l faut concilier @oute (centration sur la personne) et
avanc@ vers I[objectif de |[entretien (centration sur
la probl @natique).

e Llintervieweur doit r@ister [I@ttitude naturelle et
spontan@ de faire O la place de I[autre’, ce qui
signifie que les attitudes de conseil, implication,
contrlle [ sont g@h@alement inutiles et inefficaces.

Au-del[Jde ces aspects communs, chague type diéntretien se
diffdencie:

e Par son objectif : |&ccuell, le positionnement, la
r&olution dlune difficultd dlapprentissage, la
rd@ulation, la recherche diémploil] qui influe sur les
stratdjies de conduite, les dapes et les outils Omettre
en Cuvre.

e Pa le degr@ dl@pprofondissement de Iléxplo-
ration: par exemple, dans un entretien de
positionnement on en reste gdh@alement au niveau
dlidentification des savoir-faire alors que dans un
entretien dlaccompagnement des apprentissages on
peut descendre jusqulllla d@omposition trks fine duin
geste professionnel ou dlop@ations cognitives.

L es actes et techniques

La conduite diéntretien repose sur I[tilisation diactes et
techniques adapt@. Selon la falon dont on les utilise, ils
peuvent favoriser ou gd&er la conduite dlin entretien.

Les principaux actes et techniques utilis® dans la conduite
dlentretien :

e Montrer sa disponibilitdet manifester |[nt@E qulon
@rouve pour |[Autre, pour installer larelation,

e N@ocier le contrat de communication : I[objectif, le
temps, le thtme, la confidentialitd le rlle de chacun et
v@ifier |2dh@ion de | linterviewd(contractualisation),

e Accompagner son ri&it par la gestion des silences, la
dynamique gestuelle, des relances,

e Utiliser les reformulations pour v@ifier que |lon &
bien compris et le manifester [l [interview@pour que
celui-ci aille plusloin,

e Approfondir en utilisant la focalisation (centr@ sur le
vi&u), et la fragmentation (centr@sur |[action),

e Aider Ilnterview@ O analyser ce qulil a mis [jour.
Il existe diautres actes et techniques comme la
confrontation, la clarification, le recadragel ;
[Onterpr@d@ation et le consell ; Itilisation pertinente
des diff@ents types de questionnement.



Les principaux pitges O@iter sont de:

e Nepas @Ee disponible,

e Croire qull suffit diapporter son soutien [ |@utre
pour r&oudre son problkme,

e Dire Ol&utre ce que | [on croit bon pour lui,

e Juger ce qullfait la personne,

e Pousser lapersonne Cse justifier,

e Nepasaider lapersonne Canalyser les informations
qulélle produit en la laissant dans le flou et
[nd@ision,

e Etre centrd sur soi-m@e et ne pas identifier le
cadre de rd@ence de I[interviewd

Exemples de mise en Juvre dans un centre
de formation.

Nous avons interrog@ Annie Brinet, formatrice en gestion
dientreprise, Va@ie Guillemot Nicolas, formatrice vente au
centre AFPA de Nimes et Sophie Nicolas, animatrice de
formation en PrdProfessionnalisation Tertiaire Services au
CFPA de Troyes Pt. Ste Marie.

Dans quels cas utilisez-vous | [entretien ?

Annie Brinet: «Jltilise principalement |[@ntretien dans
des situations og j[@ [ faire un positionnement, une
@aluation ou un accompagnement sur un projet
professionnel »

Vadie Guillemot: « Jdtilise Iléntretien de falon
systdmatique lors de Iléntr@ en formation des stagiaires
afin de comprendre quel est le projet professionnel de la
personne que je vais devoir accompagner. »

Sophie Nicolas: « Comme je travaille beaucoup sur des
dispositifs dlnsertion, je me sers de Ilentretien pour
identifier les freins I @tteinte des objectifs de la formation,
qull slagisse de I@émploi ou de Ifdccks O la
qualification. L'entretien est le compl@nent indispensable
du travail de groupe car il permet d'accompagner la
personne sur des difficult@& qui lui sont propres, qu'elles
soient cognitives, psycho-affectives ou conatives, que
I'entretien soit Ol'initiative de la personne ou du formateur.
L'@oute active seule n'est pas toujours efficiente si elle n'est
pas soutenue par la mdhode que procure la technique
d'entretien. Et inversement...»

Quels conseils donneriez-vous pour rdissir un entretien ?
Annie Brinet : « Il faut sortir de son cadre de rd@ence, ne
pas induire, r@&ister O la pression de la demande de
[Onterviewd surtout dans les entretiens centr@ sur les
difficult® rencontr@és en formation. Il faut donc faire
attention [Ine pas donner de conselils, en effet il faut amener
Ola solution sans jamais la donner. »

Valdie Guillemot : « Se priparer, notamment sur le plan
mat@iel, afin de crr les conditions pour & e effectivement
disponible O I'autre. Limiter les filtres.
Puis de garder bien pr@&entes U I'esprit les techniques de
base de I'entretien, en particulier le questionnement ouvert,
sans induction, et la reformulation. »

Sophie Nicolas : « Dl@bord : respectez toutes les phases de
I'entretien. C'est indispensable pour ne pas ddiver vers une
discussion de bistrot oiseuse qui n'apportera rien [ la
personne et [tera au groupe la pr&ence du formateur. C'est
un garde-fou. Trouvez un lieu et un moment ad@uat quitte C
refuser un entretien imm@@iat. Puis, rompez-vous aux
techniqgues de I'@oute activee Ne jugez pas la
personne, n'ayez pas peur de ne pas (e [Jla hauteur et
soyez prE[accueillir tout ce qu'elle pourra vous rd@der. 1|
vaut mieux remettre un entretien que de le mener lorsgu'on
est pas soi-m@e disponible. Gardez une posture
professionnelle sans mettre une distance telle que la
personne aura peur de ne pas e comprise. Ne prenez pas
sa place, chacun ses soucis, mais accompagnez-la dans une
recherche de solution. »

Val@rie Guillemot
Nicolas

Sophie Nicolas

LONMF et la conduite dlentretien
Sur la conduite diéntretien IINMF propose une offre de
formation et ddvel oppe des outils pdiiagogi ques.

L [offre de formation

La conduite diéntretien est une activitd complexe qui
nZessite la malirise de |[@oute active et dlactes et
techniques. Il est n@&essaire sinon indispensable de sly
former.

La professionnalisation initiale des formateurs

Dans le cadre du dispositif de professionnaisation initiale
des  formateurs, [ONMF  propose  une  unitg
« accompagnement » qui commence par une pdiode en
centre, puis le module « accompagnement », et se poursuit
par le module « conduite dlentretien ».

la professionnalisation des formateurs

Conduite dlentretien (offre de formation code produit 1226)
Ce modul e sadresse au formateur qui a besoin dlacqudir ou
de d@elopper la capacitd [1conduire la phase exploratoire
dlun entretien en situation de formation. Elle lui permet
@alement dlarticuler cette activit@avec | [énsemble de celles
dgImises en oeuvre.

L [objectif est de rd@iser la phase exploratoire dluin entretien
en situation de formation.

Contenu du module :

- Les entretiens en situation de formation.

- Le contrat de communication de | [éntretien.

- Les techniques de base de I[entretien (latypologie des
questions, la reformulation, |[@oute activell ).

- Les attitudes en communication.

- La conclusion dun entretien.

Pour en savoir plus: www.inmf.afpa.fr rubrique offre de
formation, code produit 1226.




L a professionnalisation continue ( développement des compé-
tences)

Dans le cadre de I’ évolution de leur métier, les formateurs sont
amenés a conduire de plus en plus souvent des entretiens au cours
de leurs activités professionnelles. Ceux-ci peuvent concerner
différents domaines: le recrutement, le positionnement, la
congtruction de parcours, I'accompagnement, le suivi et
|’évaluation des apprentissages, |’accompagnement et les
évaluations dans le cadre de la VAE. Le type d entretien, les
postures professionnelles a adopter, les actes et les techniques a
mettre en cauvre sont différents selon les contextes d’intervention,
les situations et les interlocuteurs. C'est pour cela que I'INMF
propose, dans le cadre de la professionnalisation des formateurs,
un produit de formation « Conduire des entretiens dans ses
activités de formateur » (code produit 198).

« Conduire des entretiens dans ses activités de formateur »
(offre de formation code produit 198)

Objectifs:

étre capable d'identifier le type d'entretien a conduire ; de
définir les objectifs spécifiques et de préparer I’entretien; de
conduire un entretien structuré ; de mettre en cauvre les actes et
techniques adaptés...

Principaux contenus de la formation :

- Les activités et les contextes dans lesguel s le formateur conduit
un entretien,

- Lestypes d entretien selon les situations d’ intervention,

- Lanotion de posture professionnelle,

- Lesfinalités et objectifs de I’ entretien selon |e contexte et la
situation,

- Lastructuration de I’ entretien,

- Les actes et techniques adaptés (et inadaptés) ala conduite
d’entretien selon les situations.

Pour en savoir plus: www.inmf.afpa.fr rubrique offre de
formation, code produit 198.

fiche produit code 198

Les ressources formatives

« Pour permettre |’ apprentissage de cette activité complexe
gu’ est la conduite d’ entretien et la maitrise de ces différents
actes et techniques nous avons créé® avec Bernard
PAUGAM et la société Dassign un environnement virtuel,
IVT ( rédlté Virtuelle et enTretien) qui permet a
I"apprenant de conduire un entretien avec un personnage
virtuel et d'identifier les actes et techniques qu’il a choisi et
leurs effets sur I'interviewé » précise Georges MICHEL,
ingénieur de formation al’' INMF.

Cet outil de formation a I’entretien sera présenté dans une
plaquette de communication a paraitre prochainement. Un
prototype est d'ores et dgja utilisé en formation. Un outil
plus complet est actuellement en cours de dével oppement.

Plusieurs ressources accompagnent |’ utilisation d' IVT :

Une présente la définition d’actes et techniques adaptés et
inadaptés utilisés dans la conduite d’ entretien. Elle explicite
certains effets de ces actes et techniques.

Une autre présente les différentes phases a respecter
pour permettre al’interviewé et al’intervieweur de se situer
dansle cours de I’ entretien et faciliter |’ atteinte des objectifs
del’entretien.

L'INMF (Georges Michel avec Bernard Paugam et
Dominique Tricot) a également congu une ressource
pédagogique audiovisuelle consultable sur le site TFS
(Télé Formation et Savoir) www.tfs.afpafr , rubrique
«lesmétiers de laformation », série « les entretiens ».



