
Module 1 : Cadre conceptuel

Communications 

en face à face

1.7
Cours



Acquis

▪ Employer des techniques de questionnement avec la 
population locale dans leur zone d’opérations

▪ Utiliser l’outil de planification en face-à-face pour créer 
des engagements réussis

▪ Réflexions sur la protection des populations vulnérables
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Contenu du cours

▪ Communication en face à face

▪ Engager une conversation avec les personnes

▪ F2F (Face à Face) – Outil de planification 

3



« La chose la plus importante en communication, c’est 
d’entendre ce qui n’est pas dit »

- Peter Drucker
Le père de la gestion moderne des entreprises

Communication en face à face
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▪ Une personne est toujours en train de communiquer. Si une personne 

peut décider d’arrêter de parler, il est impossible d’arrêter de son 

comportement.

▪ Les expressions faciales, la posture, les gestes et d’autres actions 

fournissent un flux ininterrompu d’informations.

Communication non verbale
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▪ Espace personnel

▪ Contact visuel

▪ Positionnement

▪ Posture

Communication non verbale
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▪ Apparence

▪ Gestes

▪ Expression faciale

▪ Contact physique

Communication non verbale
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▪ Entendre – reconnaître qu’il y a eu un son

▪ Écouter - comprendre le sens du son

VOUS POUVEZ ENTENDRE SANS ÉCOUTER

L’écoute active
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« Ting » - Écouter
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Corps – être présent

Yeux – voir

Attention soutenue –
se concentrer

Cœur – ressentirEsprit – penser

Oreilles entendre



▪ Être présent (attention physique)

▪ Suivre 

▪ Réfléchir

L'écoute active

10



▪ Le registre utilisé

▪ La conception du temps

▪ L’importance des traditions

▪ Le jugement

Obstacles à la communication : Culture
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Qualités personnelles
Bonne présentation

Absence de parti pris

Intérêt sincère pour les 
gens

Capacité à aller à la 
rencontre des gens
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Engager une conversation avec les personnes

▪ Mission 

▪ Histoire

▪ Intérêts

▪ Sécurité

▪ Culture
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Techniques pour engager une conversation

Directive

Non-directive 

Mixte
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Technique directive

Questions approfondies 

Variation du rythme

Interprétations et jugements

Recherche d’informations spécifiques

L’influence des actions passées est importante sur le présent

Interventions fréquentes de l’ONU-PE
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Technique non directive

Comprendre le point de vue de la personne

La réflexion apporte des réponses

Pause, questions muettes

Mettre l’accent sur le présent et non sur le passé

Questions ouvertes

Éviter les questions fermées (oui-non)

16



Technique mixte

▪ Combinaison des deux techniques

▪ Adapter l’approche à chaque situation
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▪ Recueillir des informations

▪ Renforcer la coopération

▪ Résoudre des problèmes

▪ Désamorcer les situations instables

▪ Motiver les gens

Questions
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Questions

Questions 
fermées

Questions 
ouvertes

Questions de 
confirmation/

questions 
orientées
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Questions ouvertes

Questions 
quand-où-

qui-comment

Questions 
approfondies 

Questions 
muettes 
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Questions fermées

Questions
« Oui - Non ». 

Questions 
alternatives 
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Questions de confirmation et questions orientées

Questions 
récapitulatives 

Clarification et 
réflexion 

Questions 
orientées 
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Préparer un engagement

Identifier les 
parties et les 

objectifs

Les 
vulnérabilités Introduction

Créer un lienArguments 
clés

Stratégie de 
sortie
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CAS PARTICULIERS

Veuillez vous coordonner avec les experts des 

Nations Unies et vous assurer de leur présence 

avant de vous engager dans les actions suivantes :

▪ Enfants 

▪ Survivants de VSLC/VSBG

▪ Victimes de violations des droits humains
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Points à retenir

▪ Les personnes communiquent en permanence - par les mots, le 

langage corporel ou en choisissant de ne rien dire du tout 

▪ La communication en face à face est une compétence 

essentielle de l’ONU-PE 

▪ Utilisez l’outil de planification F2F pour vous assurer que vous êtes 

prêt pour les engagements en face à face prévus
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DES QUESTIONS ?
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