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CLE INTERNATIONAL

Introduction au francais
pour grands adolescents
et adultes debutants complets

VIETHODE DE FRANCAS 60 HEURES
D’ENSEIGNEMENT
80 HEURES
AVEC LE CAHIER
D’EXERCICES

La méthode se caractérise par :

¢ une progression délibérément lente
% un dosage du vocabulaire

# des élements de grammaire simples
¢ une approche en spircle

# des consignes immediatement
lisibles.

6 unités de 4 legons, 6 bilans
Sur deux niveaux,
“ chaque niveau comprend :
' ¢ un livre de I'éleve
; ! e ¢ un cahier d'exercices
T 4 un livre du professeur
N & Maring SALA | @ des cassettes audio collectives.

Pour I'éléve :

4+ un CD audio ou une cassette audio (dialogues et exercices de grammaire).
# des exercices autocorrectifs en ligne (a partir de février 2000) : www-webinitial.net

27, rue de la Glaciére

Courrier électronique : cle@her.fr
75013 Paris ‘ I E Site internet : www.cle-inter.com
Téléphone : + 33 (0) 1 45 87 44 00
Télécopie : + 33 (0) 1 45 87 44 10
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Entreprenons
ensemble !

JEEEEESREE NOMBREUX sont ceux qui ont
\ apprécié la nouvelle maquette de Point
\ Commun ; qu'ils en soient remerciés.

Cette revue est la vitre et doit répondre
a vos besoins et vos attentes, et vous aider
a développer U'enseignement du frangais
des affaires et des professions dans votre
environnerment socio-éducatif.

Dans le siécle a venir, les rapprochements
entre la langue francaise et le monde de
l'entreprise devraient se multiplier.
Le développement des nouvelles
| technologies de l'information et
| de la communication modifie
" les comportements des individus et
leur permet de se fondre rapidement
dans la culture de I'autre. Internet, courrier
électronigue, téléphone portable, visio-conférence... :
autant d'innovations qui appartiennent désormais a notre
quotidien. La langue francaise et les affaires, si elles savent
s'adapter rapidement, ont trés cerlainement d y gagner...

Un exemple de cette adaptabilité est la réforme des examens de
francais des affaires et des professions de la CCIP, qui intégrent
notamment une correction en partie automatique et garantissent
ainsi une plus grande objectivité des résultats. La nouvelle
brochure des examens et les jeux d’épreuves sont récemment
parus : si vous ne les avez pas encore regus, n’hésitez pas a nous
en demander des exemplaires ! D’autres documents actualisés
seront trés prochainement a votre disposition.

Autre nouvelle parution : le catalogue 2000 des Formations de
formateurs. Pour vous aider a toujours mieux enseigner le
francais des affaires et des professions, nos principales offres
dans ce domaine sont présentées : Préts-a-former, formations
sur mesure, missions a 'étranger, et bien siir l'incontournable
Université d’été dont je vous rappelle les dates : du 19 juin au
13 juillet. Des propositions d’hébergement y sont également
incluses.

Enfin, toute I'équipe de la Direction des Relations Internationales
de UEnseignement sera heureuse de vous retrouver, comme
chaque année, sur son stand (B 54 - C 53), au 18 salon
Expolangues qui ouvrira ses portes du 23 au 27 février, a la
‘Grande Halle de la Villette a Paris. Alors, a trés bientit !

Guilhéne MARATIER-DECLETY

Directeur des Relations Internationales,
Adjoint au Directeur de UEnseignement

— SOMMAIRE —

» L'EDITO 3
Entreprenons ensemble !
Par Guilhéne Maratier-Declély,
Directeur des Relations
Internationales de I'Enseignement

(CCIP)

o 'ENTRETIEN 4
Jean Stock, Président-Directeur
général de TV5
"TV5, une télévision de proximité
trés innovante”

» NOUVELLES DE LA DRI/E 7

o LES PAGES INFO

La page des Affaires a
La page du Tourisme
et de ['Hétellerie 10

La page du Droit 11

» TEMOIGNAGE 12
l'y a loin de la coupe aux lévres
Par Maria Pappalardo

* DOSSIER PEDAGOGIQUE 15
Introduction
a l'entretien de vente
Par Micheéle Boisbourdin

* REFLEXIONS 27
Le projet
Par Martine Henao - de Legge

o ANNALES 32
Certificat de frangais du
secrétariat
Par Geneviéve Bruneteau

o EXAMENS 34
An 2000 : de nouveaux
examens de francais des affaires
et de frangais juridique

* NOUVEAUTES 35
Un apercu des derniéres
parutions

« BREVES D’ICI ET D'AILLEURS 34

e 'AGENDA 38
Calendrier des manifestations
francophones dans le monde

Bulletin d’abonnement kh]




JEAN STOCK

Président-Directeur général de TVS

TVS, une telévision de proximitée
tres innovante !

Propos recuelillis par Bernard Lévéque et Emmanuel Soyer

B Pouvez-vous nous présenter briévement
volre parcours professionne! ?

Mon parcours a tout entier été celui
de la passion pour les médias.
Jai d’abord mené une carriére de jour-
naliste-reporter, notamment comme
présentateur du journal télévisé de
RTL-Télévision et finalement comme
Directeur  des  programmes de
I'information. J'ai ensuite participé
activement au lancement de la chaine
télévisée MG, avec la mise en place
de la premiére grille des programmes
et les premieéres recherches de
complémentarité en télévision avec des
formats d'information tout en images
comme le "6 Minutes', comme "Capital’,
comme la fiction tous les jours a la
méme heure pour la famille... Enfin, j'ai
pris la direction de I'ensemble des acti-
vités télévisuelles de la CLT (Compagnie
Luxembourgeoise de Télévision) avant
d'étre Président de la CLT-USA pendant
deux ans pour préparer arrivée du
numeérique.

Finalement, je vis vraiment pleine-
ment la révolution du numérique main-
tenant a TVS que je dirige depuis juillet
1998, Au sein de TVS, je peux aussi
m'appuyer sur une équipe profession-
nelle, tant en terme de choix des pro-
grammes qu'en termes de marketing et
de communication ; dés lors, je crois
que, sur des bases saines, notamment
une diffusion satellite trés bien organi-
sée, nous avons fait évoluer cette mai-

son au point que, aujourdhui,
certaines télévisions intermationales
nous demandent de les aider a évoluer
dans le méme sens.

B Vous éles également le Président
de Canal France International : quelle
différence avec TV5 ?

Si TVS est la télévision des téléspec-
tateurs, CFl est la télévision pour les
télévisions. CFI fournit en effet
gratuitement des images pour les pays
émergents qui ne disposent pas des
moyens nécessaires pour acqueérir des
droits de diffusion. Aujourd’hui,
112 télévisions dans le monde
recoivent 24 h sur 24 des images
venant de France a travers ce service

codé, que I'on peut ouvrir programme
par programme, chaine par chaine, ou
que l'on peut fermer : les rédactions
ont le choix. TVS et CFI sont donc
totalement complémentaires, et per-
mettent des rapprochements entre les
responsables sur les mémes territoires.

B Comment choisissez-vous vos sujets
surTv5 ?

Nous avons considéré que I'informa-
tion devait étre la colonne vertébrale de
la grille des programmes, avec un
rendez-vous en général toutes les
heures rondes. Ce principe parait assez
difficile & gérer car nos cing chaines
(TV5 Eurgpe, Afrique, Asie, Orient et
Québec Canada) ont chacune leur vie
propre, avec des rendez-vous diffé-
rents, mais avec un trenc commun,
comme si 5 TGV qui passent a des
moments différents par des gares
différentes devaient se retrouver a la
seconde prés dans la méme gare pour
I'édition d’information. Faire ce travail
sans l'assistance d'un ordinateur est
pratiquement impossible.

Il existe un pacte entre nos 16
actionnaires diffuseurs (8 en Europe,
8 sur le continent nord-américain) qui
prévoit la livraison a TVS, en temps
réel, des images d'actualité, et en temps
différé, des programmes de type docu-
mentaires, magazines, jeux, variétés.
Au final, en amont de TVS, ce sont
4 000 journalistes qui travaillent pour
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leur propre maison, mais qui, de fait,
travaillent indirectement pour TVS :
nous avons donc accés en temps réel a
leur travail. Chaque jour, TVS propose
ainsi 6 heures d'informations, avec
quand méme 3 heures de journaux
télévisés produits par la rédaction de la
chaine.

Nous diffusons donc trés largement
les journaux de nos partenaires (France
2, France 3, RTBF, TSR et CTQC). Le
journal de 20 heures de France 2, par
exemple, est a géométrie variable et est
donc reformaté, toujours avec l'aide
des ordinateurs, en 28 minutes. Il
démarre sur TV5 alors qu'il n'est pas
terminé sur France 2 et néanmoins, la
fin de ce journal figure souvent dans
Poffre de TV5. Nous retenons ou non
tel plateau, tel sujet, mais toujours
sous la responsabilité éditoriale de
France 2. Il s'agit donc d'un travail
nouveau de reformatage en temps réel
d'une offre calibrée qui doit étre la
méme a travers le monde et diffusée au
meilleur moment. A l'inverse, quand
nous éditons un journal sur la base des
sujets fournis par les rédactions de nos
partenaires, nous en prenons la respon-
sabilité éditoriale. Ces journaux sont
proposés par exemple au lever du soleil
en Asie avec des sous-titres en anglais.
Nous partons donc a la conguéte
de lauditoire, de facon séquentielle
ou de facon directe, selon la nature de
I'information.

W Quel est le porirait type du téléspectateur
de TV5 ?

Iy en a plusieurs. Nous intéressons
tout a la fois des téléspectateurs
francophones, francophiles et non-fran-
cophones,

Francophones, car a 'autre bout du
monde, il existe un réel besoin d’acces a
une chaine qui s’exprime en frangais et
qui souvent d'ailleurs est consommée
de facon complémentaire, pour savoir
ce qui se passe dans le pays d’origine.

Nous cherchons également a toucher
des téléspectateurs francophiles qui ne

sont pas nécessairement francophones ;
dés lors, nous sous-titrons les pro-
grammes en francais pour permefttre
aux téléspectateurs francophones a
10 ou 15 % mais francophiles a 100 %
de mieux comprendre notre langue en
Ja lisant en méme temps qu'ils I'écou-
tent. Depuis le 8 janvier 1999, toutes
les fictions sont ainsi sous-titrées en
francais. Nous nous sommes d'ailleurs
trouvé un nouveau public, celui des
malentendants, qui représente quand
méme jusqu'a 15 % de la population.

Enfin, pour les non-francophones,
qui ont néanmoins un intérét réel ou
inavoué ou naissant pour notre monde

TV5 : la télétentation !

w1 chaine mondiale de langue
francaise

w Un demi-milliard de téléspecta-
teurs (soit plus de 100 millions
de foyers)

w 52 560 heures de programmes
par an

= + de 5 000 réseaux cablés
= 372 canaux satellites
= + de 4 000 journalistes

francophone, nous introduisons, dés
janvier, des sous-titres en cing langues,
de telle sorte que les gens puissent
choisir leur langue, et ayoir donc accés
a notre offre a caractére d'information,
de détente, d'éveil, de culture, dans la
langue francaise orale et dans la langue
personnelle écrite. Clest une trés
grande originalité : nous serons les
seuls & proposer ce choix. Nous ne pen-
sons pas ainsi mieux nous situer face a
un marché concurrentiel : opposer le
francais a l'anglais, c'est quelque part
installer un monopole qui ne pourra
pas tenir dans un contexte de mondiali-
sation et de circuit permanent des
images et des sons. Nous utilisons

aujourdhul 34 satellites. Sur ces
mémes satellites se trouvent des télévi-
sions qui s’expriment dans d'autres
langues : heureusement d'ailleurs pour
10US, car NOUS POUVONS mieux péneétrer
ces marchés. Partir du principe que
nous devons remplacer quelquun, c'est
nous condamner nous-mémes a dispa-
raitre. A l'inverse, nous positionner
comme une chaine complémentaire,
notamment des chaines en anglais, c’est
nous donner une vraie chance de réussir.

W Quelle est globalement votre politique de
communication ?

Nos grandes innovations passent par
I'Internet. Nous avons en effet amélioré
notre site : 'internaute décline son lieu
de résidence et nous éditons la grille de
programmes de sa zone géographique
d'implantation. Nous pouvons méme lui
envoyer par email, une fois par
semaine, toute la grille en plein texte.
Fnfin, service unique au monde, nous
lui envoyons, en fonction des centres
d'intérét qu'il aura déclinés, des e-mails
personnalisés pour lalerter sur une
offre particuliére de programmes
pouvant l'intéresser et qui sera diffusée
tel jour, a telle heure. L'information se
veut donc extrémement bi-direction-
nelle : il suffit d’aller sur le site de TV5
et de faire part de son souhait de
bénéficier de ce service gratuit. Nous
nous situons complétement ainsi dans
le village planétaire : il faut aller
au-devant des spectateurs, leur rendre
un véritable service.

Le défi de 'an 2000 pour CFI et TVS,
c'est l'utilisation de I'Internet comme
complément aux services de télévision.
Aujourd’hui, tout est numérisé : nous
stockons en méme temps des images,
des sons et des textes. Nous allons
peut-étre  permettre demain  puy
téléspectateurs, par la voie d'Internet
qui arrive trés vite et a haut débit et par
l'amélioration des algorithmes de
compression, de jouir d'un complément
écrit d'informations.

Mais notre avenir proche, c'est
aussi le recours & l'ensemble des
s
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['Entretien

techniques modernes qui nous permet-
tront d'améliorer sans cesse notre
relation de proximité avec nos téléspec-
tateurs. TV5 se doit d'étre & la fois une
télévision mondiale et trés proche des
gens qui regardent nos programmes.

B TV5 qide les enseignants de frangais &
I'étranger. De quelle maniére ?

Nous publions un petit livret
d’accompagnement et  d'utilisation
pédagogique de nos émissions : ce
manuel est mis gratuitement a la
disposition des enseignants qui en font
la demande. Nous utilisons également
un réseau international de libraires
qui s'engagent avec nous a faire la
promotion de certains livres. TVS est la
chaine en France qui fait le plus pour le
livre, avec notamment la multidiffusion
de plusieurs émissions littéraires (voir
encadrés),

W Avez-vous une polifique particuliére pour
intéresser les entreprises, soit comme spon-
sors, soit par ['intermédiaire de programmes
spécifiques ?

Premiérement, les entreprises ont
des collaborateurs qui, par nature et a
I'heure de la mondialisation, parcourent
le monde : nous les considérons comme
nos agents de promotion, sous réserve
qu'ils soient fiers de TVS. Iis vont étre
les premiers bénéficiaires sous peu
d'une remise de miles gratuits, dans le
cadre d'un accord d’'un type nouveau
que nous allons signer avec les compa-
gnies aériennes. En effet, en contre
partie de Tachat d'un espace
publicitaire sur TVS, les compagnies ne
nous régleront pas en argent mais en

miles : ces miles seront ainsi redistri-
bués aux télespectateurs qui auront re-
gardé les journaux télévisés de TVS et
qui s'identifieront par un code &
5 chiffres inséré au terme du journal

Deuxiémement, la publicité fait pour
nous partie de la créativité des pays
francophones nous l'avons donc
introduite dans nos programmes, ce qui
donne une certaine modernité a la grille
sous réserve qu'il n'y ait pas de satura-
tion. La publicité sur TVS permet aux
entreprises de développer une stratégie
de communication surface mondiale,
soit sous la forme de spots, soit sous la
forme de parrainage. La mise a disposi-
tion de cing signaux leur permet égale-
ment de mieux cibler leurs clients :
elles peuvent avoir accés
séquentiellement ou en méme temps a
tous les signaux, ou ne vouloir diffuser
leur information que pour certaines
zones géographiques.

La publicité nous permet d’avoir des
compléments de recette, mais n'en

constitue pas l'essentiel. Nous ne
construisons pas la grille pour dégager
seulement de J'audience pour les an-
nonceurs, mais aussi pour les contri-
buables.

W Quel est le programme qui plait le plus ?

La fiction... comme partout ailleurs.
Elle était inexistante jusqu'a il y a peu
sur TVS. Elle est aujourd'hui fédératrice
d'audience et permet ensuite & chacun
de sélectionner en complément ses pré-
férences, I'information venant d'ailleurs
juste apres la fiction.

Je me permets a ce sujet une re-
marque trés intéressante pour vos lec-
teurs : aprés examen de sondages quali-
tatifs menés auprés des enseignants,
nous avons découvert qu'ils regar-
daient, dans les mémes proportions, les
mémes programmes que les autres ! Un
enseignant est finalement aussi généra-
liste qu'un simple téléspectateur. B

Apprendre et enseigner avec TV5

& Des documents authentiques a exploiter en classe
w Des films et des clips chanson sous-titrés en francais

w Un dispositif multimédia spécifique : Funambule

= Une brochure gratuite "apprendre et enseigner avec TV5"

w Une rubrique “langue francaise” sur le site internet

s Des animations de classe par des concours

Prochain concours : “Le francais comme on le vit" en partenariat avec la FIPF

Enseignants, connectez-vous !

http://www.tv5.org

TVS - 19, rue Cognacg-Jay - 75341 Paris Cedex 07 - France
Tél. + 33 (0) 1 44 18 55 55 - Télécopie : + 33 (0) 1 44 18 48 35 - Mél : enseignant@europe.tv>.org




Nouvelles de la DRI/E

Ouverture de Centres d’examens de frangais
des affaires et des professions en 1999

32 conventions de coopération permettant l'organisation
de sessions des examens de francais des affaires et des pro-
fessions ont été signées en 1999 dans les pays suivants :

en Allemagne (Aachen, Chemnitz, Dresden, Freital, Heidel-
berg, Heilbronn, Saalfeld) - en Australie (Sydney) - en Espagne
(Barcelone, Cordoue, Iles Baléares, Malaga) - aux Emirats
Arabes Unis (Abou Dhabi) - aux Etats-Unis (Kingston, Nash-
ville) - en France (Dijon, Nice) - en Italie (Bologne, Loreto, Pa-
lerme) - au Kazakhstan (Bichkek) - au Maroc (Casablanca, Fés,
Meknés) - en Mauritanie (Nouakchott) - au Mexique (Guadala-
jara, Cuernavaca, Mexico) - en Pologne (Cracovie, Poznan) - en
Russie (Irkoutsk) - en Ukraine (Lviv).

Classement des 10 meilleurs
Centres d’examens pour 'année 1999
(par le nombre d'inscriptions)

Université de Paris [V-Sorbonne - Ambassade de France a Ha-
noi - Ecole professionnelle et commerciale de Bienne - Al-
liance Francaise de Paris - Universita commerciale L. Bocconi -
Institut Catholique de Paris - Institut Francais d’Athénes -
Centre d'examen des deux Bale - Hoger Instituut der kempen -
Center fiir Berufsbezogene Sprachen (CEBS) .

Accueil du CIAM

Le Centre International d’Admission aux Etudes de Mana-
gement (CIAM) est chargé :

v de promouvoir I'image de cing grandes écoles de manage-
ment (CERAM-Sophia Antipolis, EM Lyon, ESSEC, HEC, ESCP-
EAP),

v/ d'organiser le concours dans une quarantaine de villes dif-
férentes dans le monde pour les titulaires d'un diplome su-
périeur étranger, obtenu hors de France, équivalent au mini-
mum & la Licence francaise, quelle que soit la filiére
d'études suivies.

Cloture des inscriptions :

- 1% février 2000 pour les centres de concours situés hors d’Europe.
- 1% mars 2000 pour les centres de concours situés en Europe.

Contact : Polonia Hébert Tél. 33 149548247/ 77
Télécopie : 33 149542870 - Mél : clam@ccip.fr

Université d’Eté 2000

’Université d'Eté se déroulera cette année du 19 juin au
13 juillet. 10 modules d'une a deux semaines et 8 ateliers de
deux jours permettront aux professeurs, aux responsables
d’organismes de formation de découvrir et de pratiquer de
nouvelles méthodes pour l'enseignement du frangais et
d'acquérir les savoirs et savoir-faire indispensables pour
préparer leurs étudiants aux examens de francais des affaires
et des professions. L'ensemble des formations de formateurs
proposées cette année (Université d'Eté, Préts-a-former,
exemples de programmes de missions a I'étranger et de for-
mation sur mesure a Paris) ont été répertoriées dans le cata-
Jogue "Formation 2000" que vous pouvez obtenir sur simple
demande.

e |

Formations sur mesure en frangais des
affaires

Le centre de Langues des affaires et des professions orga-
nise, tout au long de l'année, des formations individuelles ou
collectives, adaptées aux besoins spécifiques des enseignants
et des professionnels du monde des affaires.

Formation de formateurs

Parmi les professeurs formés, les Asiatiques ont €t les
plus nombreux cet automne 1999, citons par exemple les en-
seignants de trois pays :

v/ Vietnam : pour une formation de deux mois en francais des
affaires, en francais du secrétariat et en francais juridique
(octobre-novembre 99),

v/ Mongolie : pour une formation d'un mois en francais du
tourisme et de Lhotellerie, en francais scientifique et
technique (octobre 99),

v/ Chine ; pour une formation de trois mois en frangais
des affaires et en francais scientifique et technique
(octobre-décembre 99).

Formation de cadres d’entreprise

/en francais des affaires et de la communication
professionnelle  (octobre-décembre 1999 Anglais,
Américains, Vietnamiens, Chinois, Malais...)

EXAMENS DE FRANGAIS DES AFFAIRES
ET DES PROFESSIONS :
Dates des sessions infernationales

| Examans Epreuves écrites
=gl = =
Certificat pratique de francais 6 juin 2000
| gommerckﬂ et économique it 4 mai 2000
| Dipléme supérieur 5 mai 2000
de frangais des affaires 7 juin 2000
Certificat de frangais des professions 15 juin 2000
{Frangais du secrétariat, Francals du tourisme 14 décembre 2000

et de I'hdtelleria, Francals scientifique
et technique, Frangais Juridique

Nouveaux examens de francais des affaires
1~ session infernationale
Certificat de francais professionnel (CFP] 5 décembre 2000
Dipléme de frangais des affaires :
1+ degré {DFA 1}
2° degré (DFA 2)

6 décembre 2000
7 décembre 2000 |

i
, TEST D'EVALUATION DE FRANCAIS
. Dates des sessions internationales

entre le 16 et le 23 février - entre le 8 et le 15 mars -
entre le 12 et le 19 avril- entre le 17 et le 24 mai -
entre le 14 et le 21 juin - entre le 13 et le 20 septembre -
entre le 18 et le 25 octobre - entre le 22 et le 29 novembre -
entre le 13 et le 20 décembre




La Page des Affaires La Page des Afaires

LA MONDIALISATION
APRES LE TUMULTE DE SEATTLE

Au début de décembre 1999 se retrouvaient a Seattle les délégations ministérielles
des 135 pays membres de 'OMC (Organisation mondiale du conumerce), avec, pour objectif,
une plus grande libéralisation des marchés a travers le monde. C'était le dernier grand rendez-vous
international du siécle qui allait s'achever sur un constat d’échec. Jamais une “ministérielle”,
qui devait étre, comme tant d'autres, un paisible sommet d'experts, n'avait suscité pareilles passions.
Pour la premieére fois les enjeux du commerce international se trouvaient au cceur des débats d'opinion,
enjeux fondamentaux qui vont, sans aucun doute, conditionner l'avenir de nos SOCIEtés.

La mondialisation est la

On croise sur nos autoroutes de plus en plus de camions immatriculés & I’étranger ; les enseignes
Mc Donalds, Benetfon, Sony, lkea... envahissent nos rues ; les capitaux se déplacent sur foutes les places financiéres de
la planéte ; chacun d'entre nous, au supermarché, remplit son caddie de produits provenant des quatre coins du
monde... La mondidlisation est un fait qui s'impose & nous tous ; elle est [a, de plus en plus présente dans notre vie
quotidienne, dans notre environnement.

On est pour ou confre
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Depuis des décennies, le commerce
international est I'un des principaux
moteurs de la croissance mondiale.

le libre-échange est un systéme
d’échanges organisé pour le profit
d'intéréts privés, des grandes entreprises
et non pour le bien des cifoyens.
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":' Avec l'ouverture des frontiéres, c’est La mondialisation est synonyme de P
I'assurance de produits plus variés et compétition impitoyable, de domination, ct"
. o, . . ~ fe TP -
de meilleure qualité, de prix moins de chémage et d'inégalités. “
chers. Tout cela, c’est bon pour la =

%
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L’organisation mondiale du commerce

poche du citoyen.

Selon 'OCDE, la part des pays en voie
de développement dans le marché
mondial des marchandises était de
20 % il y a 15 ans ; elle est avjourd'hui
de 30 %.

* Siége : Genéve
Membres : 137 pays (+ 30 pays candidats).
* Date de création : Le Ter janvier 1995, lOMC a

succédé au GATT (Accord général sur les tarifs
douaniers et le commerce).

* Mission : libéraliser les échanges, fixer les regles de
bonne conduite du commerce mondial ef régler les
conflits commerciaux.

D’aprés la CNUCED, I'écart entre les
20 % les plus riches et les 20 % les plus
pauvres a doublé au cours des
30 derniéres années. Il est aujourd’hui

de 1a75.

Repeéres

501!]

* Le volume du commerce mondial dépasse les 5000

milliards de dollars.

* || a progressé a un rythme de 6 % ces dernigres
années, confre une progression de 3,79 % seulement

par an pour la production mondiale.

¢ Pour 50 %, le commerce mondial se déroule entre

pays riches (OCDE).

* La moyenne des droits de douane sur les marchandises
dans les pays de I'OCDE oscille entre 1 % et 3 %.
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Les pommes de discorde des principaux acteurs
Les membres de 'OMC ne sonl s d'sccord enire eux, Dans la partie qui se joue sur |'ét:h'|£tl.lif.!r mondial, chacun
défend so stratégie. Les différents acteurs ont des positions antagonistes, souvent compliquées par un jeu d'alliances &
géométrie variable en fonction des dossiers traités, d’autant qu’un nouveau protagoniste s'est invité & Seattle, la société
civile mondiale. Elle est constitué d'un ensemble d’ONG (organisations non gouvernementales), de syndicats,
d’associations de consommateurs, d’éco|ogistes, de petits paysans... qui se sont mobilisés pour contester la

mondialisation et dénoncer 'OMC devenue le

Commengons d'obord par nous mettre d’accord sur
las deux sectsurs qui nous paraissent prioritaires :
lFagriculture ef les services.

Avant d‘oborder |
toutes ces questions, W
il favdrait que vous
supprimiez les sub-
ventions que vous
accordez & vos
agriculteurs. Avec de |
telles aides, nous
subissons une con-
currence déloyale.

Avcun scientifique ne

Les produits alimentaires sont des | | peut se risquer a dire qu'il n'y a aucun danger |
produits comme les autres. lls doivent | | avec les OGM [Organismes génétiquement
circuler sans entraves...tant que leur | | modifiés). Il faut adepter le “principe de

ouc émissaire de tous les défauts du monde moderne.

Nous sommes J}m—érs a parler de l'agriculture a
condition que I'on aborde, dans le cadre d’une

négociation globale, d'outres sujets importants
comme la profection de I'environnement, la sécurité
alimentaire, la réglementation sur la concurrence et
les investissements.

|I Dans nos pays nous
voulons sauvegarder
un certain  lype
\ d’agriculture, un mo-
de de vie particulier.
Les agriculteurs ne
sont pas seulement
des  producteurs.
1l jouent aussi un réle
important dans la
protection de I'envi-
ronnement, dans
I'aménagement du
| ferritoire.

nocivité na pas été montrée de maniére | | précaution”, c’est-a-dire que le doute doit .

scientifique. bénéficier au consommateur tant que
l'innocuité du produit n’a pas été prouvée.

Et maintenant ?

Malgré I'échec de Seattle, quelles que soient les
positions et les déclarations des uns et des autres, le
développement économique de la planéte va se
poursuivre, la libéralisation des &changes va s'accentuer
et la mondialisation va se renforcer, avec une
interpénétration de plus en plus grande des économies.

Les échanges ne se limitent plus aux marchandises. Les
progrés techniques sans précedent bouleversent I'offre de
services. Ainsi Internet crée de la concurrence la ov, hier
encore, il n'y en avait guére. Le village planétaire se
construit de plus en plus vite avec les nouvelles
technolagies de l'information et de la communication.

D'ailleurs, la nécessité de s’insérer dans le commerce
infernational n'est plus remise en cause par aucun Etat,
méme si les modalités d'insertion font probléme. Les 137
nays membres cde 'OMC et les 32 autres qui frappent &
Iu porte ne refusent pas la mondialisation, bien au

contraire ; ils veulent tous avoir leur couvert & la table. Il y
a encore -:|u&1ques dizoines d'années un pays pouvail se
refermer sur lui-méme, se protéger, s'iscler. Aujourd'hui,
avec |'évolution de notre monde, un fel repliement parait
impensable, et sans doute impossible.

Mais la mondialisation va certainement se faire de
maniére différente. I faudra désormais assurer une
meilleure redistribution internationale des richesses.
D'une part, les pays pauvres ne veulent plus faire de la
figuration dans les organisations internationales, mais
participer pleinement aux décisions qui sont prises.
D’autre part, nous sommes entrés dans une société
d'information qui renforce le pouvoir des citoyens dans le
monde entier. Il faudra en tenir compte et se préoccuper
davantage de développement respectueux de
V'environnement, de la santé, des droits de I'individu.
Comme le dit le Président Clinton : "Il fout donner un
visage humain & la mondialisation”. &




et de 'Hotellerie  m——————

Lo Page du Tourisme

La revue des hétels, restaurants, collectivites / novembre - décembre 1998

UNE JOURNEE AVEC...

UNE GOUVERNANTE GENERALE

Autrefois cantonnée au contréle des chambres, la gouvernante générale est
devenue aujourd’hui un chef de département & part entiére, gérant une
importante équipe d’employés et un des plus gros budgets de I'hétel.

Une journée avec Anne Lindermann, gouvernante générale & I'hétel
Ambassadsr @ Paris (groupe des Hétels Concorde), va nous permetire d'en
savoir plus sur ce métier.

I'hotel
e 288 chambres dont 10 suifes
« Restourant : le 16 Haussmann
* | assistante, 3 gouvernantes d'élage
¢ 19 femmes de chambin + 4 TP
annualités + COD + 3 équipiers
® 14 chambres par femme de
chambre, 20 mn par chambre

{8 : 30

Arrivée a 'hotel Ambassador,
16, boulevard Haussmann,

1‘1_8 ¢+ 30 Départ de I'hdtel.

= sy 05-12/91
— Los rencortres aves ks foumissadra son ; = - Assistante gouvemante fonction
tL 00 programmees en fin d'spras-midl, Au- z:n:?::::::’:: ':ﬂ:;:: tg + 45 g}}gﬁ Disneyland Paris. 01/92 -
Jourd'hul, entrevue avec un menulsler . :
appelé pour établir des devis de Mgl ARER B Tl (o7 ~SEummenis it %‘“ﬂdﬁ 15
revalorisation d'anciens meubles rivée & 6 h 30). Celle-cl est chargée de préparer g i e
ot distribuer le travall des femmes de chambres * Gouvemants générole. 03/75 8 ca jour

avec marquetterie, entreprosés en i .‘l )
réserve. ‘h : = =k - : f
el s =

415 : 3 Visite de lalingerie située
e Sz i au sous-sol. Echanges ave
fa lingére au niveau des uniformes. It m
des tallles qu'il faudra commandegdl
nisseur pour compléter le -
stock tampon.

Pissage dans
* les étages et les
parties eommiy- |
nes pour ¢
Wrisler i o ol
roulement des

:Contréle de plusieurs chambres au
|| hasard (ce travail incombe aux gouver-
Ll nantes d'étage a qui elle délégue cette
foncllon). En cas de probléme, elles
seules seront consultées et feront des-
cendre I'information auprés des femmes
de chambre.

ACIEERREVE TN | | N SES BUDGETS, SES RATIOS
LES REUNIONS PERIODIQUES  fgs lil =T ‘é:,jud)otr)nbmsenmoymne sur ['année par femme
o Riaurs § ' mbre
s bes ﬁ%ﬂ:ﬁ:ﬂnfhﬂrﬁb’e 't Wiy 'DUbﬁnﬂ'ngﬂ:-:%F/d’mmbre[ouée(dmp,linge
Forvrinis Fa et inciter o diokgue. - 4 Retour dans les dﬂﬁlﬁ‘":[lwlh:! i o
|« Rinrion ervo: b gouvemianies of étages et controle # Py of'nezues { hors mouchoir ef papier foilette) :

des espaces pu-

| assistantes,
blics, passage dans le nouveau restaurant 16

&.51F
« Réunion hébergement tous les jeudi & 17 h Pcpaianﬁ corteill: 2,20
{réoeption, concierge, chef de réception et Produits d'ontrefien : 0,30 F par chambre
michilicr o mytiieds o aspdoliotion ; 330 KF

directeur d'exploitation). Haussmann dont le linge, les uniformes, la décoration e
Un ordre du jour et un compte-rendu sont et I'état du mobilier relévent de sa responsabilité. B Hezijd :Iggs'{i]:
| réalisés systematiquement. Repas au self de 'hétel 2 13 h 00. Wiz ﬂnr&w | 6 ARDKE
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LA SOCIETE PAR ACTIONS SIMPLIFIEE (SAS)

Dans le droit frangais des sociétés commerciales, on connaissait déja la SA, la SARL, la SNC...
1l faudra désormais se familiariser avec un nouveau sigle, la SAS (rien a voir avec Gérard de Villiers),
la société par actions simplifiée.

Pourquoi une nouvelle forme de sociéfé ?
N.L. En réalité, elle n'est pas nouvelle,
puisqu'elle o &6 créée en 1954, Mais & Pépoque,
pour des raisons quelque peu mystérieuses, elle a
&té congue pour étre une “société de sociétés”,
réservée au club trés restreint des trés grandes
entreprises. En effel, seules des persannes morales,
dotées d'un capital de 1,5 million de franes,
pouvaient tre actionnaires de ce fype de société,
Mais une loi du 12 juillet 1999 vient de
bouleverser le droit de cette forme sociale.
Désormais toute personne physique ou morale peut
créer une SAS, il suffit pour cela de rassembler,
comme pour la société anonyme (SA), un capital

social minimum de 250 000 FF,

Quel est le nombre des actionnaires ?

N.L I suffit de deux associés pour constituer
une SAS, au lieu de sept minimum pour les
sociélEs anomymes,

Le législateur a méme donné la possibilité de la créer avec un
seul associé et de constituer une SASU [Société par actions
simplifiée unipersonnelle).

Quel est l'intérét de créer une SAS ?

N.L. Comme dans toute société par actions, les acfionnaires de
la SAS sont responsables des dettes de la société seulement dans la
limite de leur apport. ls peuvent donc ainsi préserver leurs biens
personnels en cas de faillite.

Et par rapport @ la SA, la SAS présente-t-elle
quelques avantages ?

N.L. Les dirigeants reprochent a la SA d'étre beaucoup trop
rigide. Tout est réglementé et emprunt de formalisme.

Dans une saciélé por aclions simplifiée, au contraire, tout est
possible. Le fonctionnement intemne de la société est laissé au fibre
choix des associés. L'assemblée peut se faire par visioconférence, le

18 tle 7 dssocies 2

associés

ic 250 000 FF au minimum
bourse

Maitre Nadine
avocate au Cabinet des avocats
GERMAIN et associés, a bien voulu
nous donner quelques informations
sur cette nouvelle forme juridique
de société qui vient de naitre. 2

conseil d’administration par téléphone. On peut
inclure dans les statuts toutes les clauses que I'on
souhaite et imaginer un fonctionnement sur
mesure. La seule limite tient & la nécessité de
respecter les grands principes du droit et de
protéger les fiers.

Présente-t-elle quand méme
quelques inconvénients ?

N.L. Oui, elle ne peut atre cotée & la bourse. Et
c'est un handicap sérieux, du moins pour ceux qui
envisagent une croissance rapide.

Mais dans ce cas-la, rien n'empéche les
dirigeants de transformer leur SAS en SA.
Seule contrainte, la SAS doit exister depuis au
moins 2 ans.

LOUCHART,

Est-il facile de céder les titres
une SAS ?

N.L. Comme pour les actions d'une SA, il suffit,
pour vendre ses fitres, de faire un virement d'un compte & un autre.
Mais pour préserver leurs intéréts face & de nouveaux associés
ui pourraient devenir encombrants, les fondateurs peuvent inclure
3ons les statuts une clause d’exclusion. Elle permet & la société
d’exclure un associé dont le comportement ne serait pas correct ou
qui ne partagerait pas les vues de ses fondateurs.
lls peuvent également inscrire une clause interdisant aux associés
ou @ cartains d'entre eux, pour une durée maximale de dix ans, de
vendre laurs fitres. C'est un moyen de gorder le contrble du capitol
et d'éviter les mauvaises surprises.

J’en conclus que vous proposerez désormais
ce fype de société a vos clients.

N.L Jessaie de trouver la solution juridique la mieux adaptée &
chaque projet, mais en raison de sa souplesse, de la simplicité de
son fonctionnement, je serai certainement amenée & proposer
souvent la SAS. B

[l

Nen
Non
Oui
Oui
Non
Non
Non
Non
, Non




Témoi

ll'y a loin de la coupe aux levres

Comment peut-on remettre vingt fois l'ouvrage sur le métier alors que la trame méme fait défaut ou
comment un enseignant de lettres, n’ayant aucune formation initiale en langue de spécialité, peut-il se
convertir au francais des affaires ? Témoignage d’une néophyte.

ombien auront crié a I'hé-

résie quand, dans la foulée

des élans novateurs, le
chaland de l'enseignement des
langues - qui coulait une vie douce
sur ce long fleuve tranquille ou, au
gré des courants ... littéraires, on ap-
prenait, a Ia longue et tant bien que
mal, une langue étrangére - s'est vu
supplanté par d'autres moyens de
transport empruntant d'autres voies
de communication ?

Qui estime surannée l'assertion se-
lon laquelle “on ne doit pas considé-
rer la faculté de converser comme
une réalité de prime importance en
soi, mais comme un auxiliaire aux
fins plus nobles et plus élevées d’'un
humanisme, d’'une érudition linguis-
tique et d'une culture littéraire”
tomberait des nues si seulement il sa-
vait... Combien de fois me suis-je
trouvée en présence d’un interlocu-
teur qui déclinait & merveille du Bau-
delaire. L'érudition dont certaines
personnes d'un &ge canonique font
preuve me déconcerte et me séduit
tout a la fois : la scansion de vers
c'est, aprés tout, leur petite made-
leine & eux ! Cette attitude est pour-
tant loin d’étre I'apanage de ceux qui
affichent timidement leurs douze
lustres. J'ai un collégue anglais, la
quarantaine révolue, qui arrive tou-
jours a me coincer dans les couloirs
de la fac pour me causer de la pluie
el du beau temps, version prous-
tienne, Ses yeux pétillent de satisfac-
tion lorsqu'on le félicite pour son
langage & combien chatié qu'il serait
peu courtois de ne pas feindre 'admi-
ration devant cette capacité a honorer

la France via ces grands hommes de
letires. Je me fais donc un devoir de
ne jamais le décevoir. D’ailleurs,
quelques tentatives de déviation que
je puisse lui proposer, du style “et
I'PACS t'en penses quoi ?" le terrasse-
raient en cing sec comme le sosie de
Lucky Luke dans La mine d'or de Dick
Digger. On ne peut combattre qu’a
armes égales.

un parcours personnel

Je vous vois déja préter un ceil
complaisant a la lecture de ces
quelques anecdotes et j'aimerais
croire a leur singularité liée a une ex-
périence tout a fait personnelle, or
j'ai bien peur que cette facon d'appré-
hender la langue et la culture fran-
caise continue sournoisement a étre
perpétuée par nos institutions édu-
catives. J'ai enseigné quelques années
dans une faculté littéraire italienne et
je dois reconnaitre que les étudiants,
au prix d'un stakhanovisme mental
déroutant, sont plus calés en littéra-
ture et en analyses grammaticales
que quiconque ayant un cursus Simi-
laire dans I'Hexagone. J'étais tout ho-
norée d'apporter ma contribution a
une si solide formation quand un
beau jour, on m'invita a préter mes
services aupres d'une fac d’Economie
au nom de quatre syllabes dont I'effet
couperet allait perturber, comme un
pavé dans la mare, le calme auquel le
long fleuve tranquille m’avait accou-
tumée : MO-BI-LI-TE. J'avais rencontré
pour la premiere fois ce vocable dans
les années 70. 11 martelait alors la
une des quotidiens qui illustraient

|2

la grave crise industrielle dont la
France subissait un fort contrecoup.
Retombées sociales et impact psycho-
logique imprégnaient le souvenir de
cette période, indissolublement lié
aux tempes grisonnantes des victimes
directes pour qui le mot recyclage
était impensable.

Ce photogramme passé, je sortis
de ma torpeur et fis deux considéra-
tions : je n'avais pas encore atteint
I'4ge de Dante quand il traversa sa lu-
gubre forét et je ne devais pas chan-
ger radicalement de métier puisque le
principe de “insignire” devait bien
étre respecté dans le temple des
économistes aussi. Ceci dit, quelle
contribution aurait pu étre la mienne
la-bas, Voltaire et Montesquieu aux
oubliettes ? La langue me direz-vous,
la langue. Mais quelle langue 7 Et
quels contenus surtout ?

La panique étant le talon d’Achille
du plus faible, j'échafaudai une stra-
tégie de combat, m'armant jusqu’aux
dents de dicos généraux et spéciali-
sés. Je savais qu'il y avait loin de la
coupe aux lévres mais il fallait bien
commencer par quelque chose.
A Tentrée économie, en caracteres
gras et en italique se déployait un
titre on ne peut plus explicite et ras-
surant ... le labyrinthe des définitions.
Ca ne pouvait mieux commencer !
Ce mauvais coup d'envoi m'induisit
a m'égarer dans les dédales du
centre de ressources de la fac, garan-
tissant ainsi ma pérennité comme rat
de bibliothéque. En attendant que
je devienne économiste notoire,
tenante de quelque grande école amé-

ricaine de marketing-management,
iy




Tamol

statisticienne de renom ou experte-
comptable avertie, on m'avait confié
un cours de langue générale pour les
étudiants de premiére année |
Indulgence du responsable de chaire
ou crainte de me voir exposée, sans
bouée de sauvetage, a un déferlement
de questions insidieuses dont les étu-
diants sont si friands, va-t-on savoir ?

pour arriver au
frangais des affaires

Manifestement jongler avec les
chiffres des principaux postes de la ba-
lance des paiements et le faire avec les
syllabes des alexandrins ne provoque
pas le méme plaisir spirituel. Pourtant
tous deux ont un méme droit de cité. St
I'on souhaite ne plus voir la langue
francaise réduite a une peau de cha-
grin, il faudrait peut-tre commencer
par cesser de croire que les rentes via-
géres posthumes sont éternelles et ne
plus se plaindre du manque de réelles

part, que l'anglais n'est plus une langue
étrangére pour la France ?... Cet ultime
Mariage forcé dont Moliére se serait ré-
galé nous laisse, nous, enseignants des
quatre coins du globe, la via libera pour
ceuvrer a la promotion de la langue
francaise comme premiére langue
étrangére de communication internatio-
nale. C’est dans cette optique, mi-idéa-
liste mi-utopique, que j'ai abordé le
francais sur objectifs, en 'occurrence,
le francais des affaires.

comprendre les intentions
du public

Avant de commencer un couws,
j'opére, avec les moyens du bord, une
modeste étude de marché. J'oriente
entre autres mes recherches sur les
raisons qui conduisent mes étudiants
a apprendre le francais. Je n’hésite
surtout pas, par une patente provoca-
tion, & leur demander pourquoi ils
perdent leur temps, plus précieux au-

politiques linguistiques au sein de nos
institutions ainsi que de la désaffection

de nos étudiants qui choisissent
irrémédiablement l'anglais. D’ailleurs
méme les sempiternelles inimitiés
contre le concurrent anglo-saxon
devraient désormais s'étre apaisées :
Claude Allégre, ministre de 'Education
nationale, ne dixit-il pas, polémiques a

jourd'hui qu'hier, au chevet d'une
langue agonisante comme la notre ?
Stratégie de contremarketing direct ?
Non ! Ma démarche vise avant tout a
mieux saisir les motivations de mon
public car apprendre une langue
étrangére est loin d'étre un simple
tour de passe-passe. Expédition vers
une Cythére de la connaissance

certes mais expédition tout de méme,
longue et semée d’embiiches. Si nous
voulons éviter de semer en cours de
route nos futurs locuteurs potentiels,
essayons d'emblée d'inverser la sub-
jectivité, bien légitime par ailleurs,
avec laquelle notre public captif
aborde l'apprentissage d'une langue
étrangére. Commencons par définir
le produit; gérons de fagon optimale
le temps d’enseignement fixé institu-
tionnellement ; rendons nos appre-
nants conscients que le temps d’ap-
prentissage est quant a lui illimité ;
considérons le colit d'une formation
qui n'équivaut pas aux seuls droits
d'inscription universitaire ; circons-
crivons 'offre, mais aussi essayons
de prévoir - autant que faire se peut -
la demande : analysons enfin les mar-
chés, qui ne se limitent pas au seul
espace franco-francais, sur lesquels
ce produit pourrait eétre écoulé.
Chiffres et graphiques en main - les
étudiants en raffolent - suscitons
chez eux des motivations qui ne
soient pas de simples miroirs aux
alouettes mais de vrais atouts leur
permettant d'avoir une longueur
d’avance. Et commengons avant tout
par aborder une vérité qui n'est
peut-étre pas de La Palice pour tout
le monde : connaitre une langue
étrangére c'est avant toute chose par-
venir & se connaitre soi-méme. Le
vieil adage, reva et corrigé pour
'occasion, “dis-moi qui tu es, je com-
prendrai qui je suis” provoque tou-
jours, pour quiconque s'y frotte la
truffe, de trés forts stimuli. Et
puisque toute relation humaine est
fondée sur I'échange, verbal et non,
C'est sur cet échange que j'ai basé ma
propre reconversion. Mes étudiants
¢taient des spécialistes, moi une en-
seignante de langue. Inutile d’essayer
de parler latin devant les clercs.
“Transmettez-moi vos savoirs, je vous
transmettrai les miens”!

Les premiers a bénéficier d'un
marché libre-échangiste ne sont-ils
pas les consommateurs ? Mes étu-
diants et moi, nous nous définissons
des consommateurs de savoirs, mais

o
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a la différence prés que notre balance
des invisibles n'est jamais déficitaire.
C’est en effet par le systéme du clea-
ring que nous réglons nos transac-
tions. Notre contrat Incoterm a été
milrement négocié. Fini le EXW en vi-
gueur dans l'enseignement tradition-
nel qui mettait I'enseigné en position
de pérenne subordination. Nous,
nous vendons et achetons DAF : cha-
cun prend en charge sa formation,
livre son savoir et recoit celui des
autres a un lieu convenu appelé salle
de classe.

A c6té des supports traditionnels,
les nouvelles technologies sont un
outil indispensable dans ce type d'en-
seignement. Sur cesS nouveaux
moyens de transport et ces autres
voies de communication chi dorme
non piglia pesci (dicton italien signi-
fiant que celui qui dort revient de la
péche bredouille). Le world wide web
a impunément remplacé mon livre de
chevet, aussi le " Tour du Monde "
c’est tous les soirs, si Jules Verne
avait su ! La souris est devenue ma
main postiche, a I'affit d'infos et de
documents authentiques sans cesse
remis a jour et ne dérivant plus sim-
plement d’'un empirisme attitré.

Comprendre le monde des affaires
est d'une grande complexité mais si
I'on est tant soit peu curieux d'appré-
hender les mécanismes économiques
qui gouvernent nofre existence,
méme de littéraires, ce monde est
vraiment  fascinant.  Néanmoins
lorsqu'on manque de formation ini-
tiale, I'on croit devoir combler a per-
pétuité un handicap sous-jacent, telle
une faute a expier. Cest pourquoi
I'année derniére, j'ai entrepris de
suivre une formation courte a 1'Uni-
versité d’été de la CCIP, histoire de
voir oll j'en étais. Raconter ce stage, il
y a encore quelques mois aurait tenu
de la gageure, et il n'est pas de mon
propos d’en faire ici ni 'apologie ni la
critique, s'il en est une. Le matériel
transmis par les formateurs, les in-
formations recues lors des cours et
des conférences, les tuyaux glanés ca
et 1a auprés de collégues, les liens

d’'amitié établis entre les stagiaires
sont d'une telle ampleur et dune
telle intensité qu'on ne peut en res-
sortir indemne. ['échange se fait
d'ailleurs dans les deux sens. Dans
un stage recoit qui veut, mais si I'on
est disposé autant a recevoir qu'a
s'investir en donnant aussi ce que
l'on sait, ce que I'on est, le flux et le
reflux des informations régénérent
aussi bien les dispensateurs que les
destinataires de la formation.

tisser des liens

D'un point de vue formatif, j'es-
time qu'il faut un temps de réflexion
pour savoir d’oti I'on est parti et ofl
I'on veut aller, or sur une durée aussi
compacte il est difficile de théoriser
quoi que ce soit. Les considérations
que jai faites jusqu'a présent ne
pourraient étre uniquement la résul-
tante de 15 jours de formation. Les
animateurs de stage seraient de hiens
habiles magiciens et moi un parfait
caméléon : ce n'est ni leur objectif, ni
ma vocation,

Les promesses d'entretenir les
contacts entre les stagiaires de la
méme cordée, passés les premiers
mois et les fébriles échanges de
cartes postales ou de photos-souve-
nirs, se liquéfient comme neige au
soleil. On se promet quotidiennement
d’envoyer @ un compagnon d’aven-
ture, ne serait-ce que deux mots par
messagerie électronique, tche que
'on remet ponctuellement au lende-
main. Sous des prénoms au timbre
chantant : Chananao, Salah, Dolma,
Indubala, Carlos, Isidro, Simonetta...
on entrevoit en filigrane des visages
avec lesquels on a échangé des im-
pressions, participé aux mémes
groupes de travail et suivi des ate-
liers communs. Nostalgie ? Comment
ne pas en éprouver sachant qu'on ne
se reverra peut-étre jamais ? Mais
quelle plus belle consolation pour-
rais-je avoir sinon de savoir qu'a
I'instant ou j'écris, ces mémes visages
existent et partagent des cing coins

des continents une passion iden-
tique : enseigner la langue francaise !

glocaliser

J'al repris mes notes aprés plu-
sieurs mois, les nombreux polys glo-
sés qui ont fait craquer mes valises a
mon refour sont la courbant cette
fois mes étagéres et attendant imper-
turbables que je les consulte lors
d'une panne séche. Catalogues,
bibliographies commentées, adresses
et méls utiles sont préts a me venir
en aide et & canaliser mes recherches
pour qu'en deux temps trois mouve-
ments, je surfe sur un site, je trouve
des pistes de travail, je dégote le bon
bouquin.

Conclusion : utile ou pas une for-
mation 7 Je ne voudrais pas donner
l'impression d’éluder la guestion en
répondant qu’il n'y a pas vraiment
d'instruments aptes a tester 'effica-
cité d'un stage. Je pense en revanche
qu'un stage est ce que l'on veut bien
en faire et qu'il n'y a de recettes mi-
racles que celles que 1'on prépare soi-
méme, Ceci dit les ingrédients, a
moins qu'on vive en compléte autar-
cie - peu probable vu I'actuelle mon-
dialisation des marchés - il faut les
chercher, les trouver, et le fin du
fin... les amalgamer ! Un slogan ne
disait-il pas “pensons global, agis-
sons local” 7 Alors de Sydney & Chan-
digarh, de Shippenshurg a Kampala
en passant par Burgos ou Cracovie, il
ne tient qu'a nous, et ce n'est pas une
mince affaire, de “glocaliser”,

Maria Pappalardo
Collaborateur linguistique
Université de Catane
Sicile - Italie

. Cf. Rapport du "Comunittee of Tiwelve" chargé en
1892 d'étudier I'enseignement des langues vivantes
étrangéres aux USA. C. Puren, Histoire des
méthodologies de T'enseignement des langues,
Paris, Ed. Nathan - CLE international, 1988, p. 288.

2.Clin d'eil & Michel Régnier alias Greg, auteur

d'Achille Talon, récemment disparu.

3. B. Cassen, Le frangais n'est pas I'anglais, Le Monde

de I'Education, n" 256, p. 47.
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Obijectifs Public
¢ Linguistiques Niveau de langue avancé. Plus spécifiquement public
Techniques du questionnement, de la reformulation et de d'étudiants ou de professionnels du marketing et de la vente.
I'argumentation. Matériel

¢ Communicatifs _ . Y=o Ll
Identifier les besoins du client, faire une synthése, proposer UL T R e T bl Al et
une solution adaptée, répondre aux objections. {aprés enregistrement) que lus. Les dialogues & compléter
o e peuvent aussi faire partie d'une activité orale, voire d'un
Ao los techvidues de vante tle biass e FLE perrietint exercice en laboratoire de langue aprés enregistrement des
d'établir une relation de confiance entre le vendeur et e didlogues ayec insertion:de. " blancs * pour enegistrer des

2 e e S o ot réponses des apprenants, & condition que ceux-ci aient le

texte du client sous les yeux.

* Culturels
S'initier aux fechniques de vente et & la conduite * Documents de description de produits (argumentaires,
d'entretiens de vente pratiquées en France. catalogues, fiches techniques, publicités).




Dossier Pédagogique

1. FAIRE LE DIAGNOSTIC

Pourquoi un vendeur estil pergu comme meilleur quun autre ? Quelles siratégies de communication
mel-il en ceuvre afin d'étre plus convaincant ? Comparez les deux entreliens de venfe ci-dessous el
identifiez les stratégies permettant d'arriver a la conclusion réussie du deuxiéme enfretien,
Justifiez vos réponses d I'aide d’exemples tirés de ces deux dialogues.

Situation 1 ; Berrand Mortier, représentant en mafériel de jardinage
pour particuliers, rencontre une de ses clienfes, Madame Desprez.

B.M,

M.D.

B.M.
M.D.

B.M.

M.D.

B.M.

M.D.

B.M,

M.D.

B.M.

M.D.

Bonjour, Madame Desprez. Comment allez-vous ¢ Je
suis Berfrand Mortier de Lo Jardinerie. Je crois que c'est
volre voisin qui nous a recommandeés, n'est-ce pas 2
Oui, il a acheté sa trongonneuse chez vous au
printemps dernier.

Alors, que pouvons-nous faire pour vous ¢

Eh bien, je voudrais acheter une fondeuse & gazon.
Ah, justement nous avons une offre promotionnelle sur
les tondeuses en ce moment. Personnellement, ﬂle vous
consaiile-lo 20900, C'est una thermique 4 cheyauk
avec 48 cm de coupe.

Qui ... Elle fait combien 2

2 850 F en promotion. If faut en profiter : ca ne
durera pas longtemps.

Vous avez d'autres modeles 2

Cul, bien sdr. Une élecirique et 2 aulres thermigues,
Si |'tals vous, ['achéterais une thermique; elles durent
plus longtemps et sont plus performantes. Ceci dit, les
2 autres modéles thermiques sont congus pour des
grands jardins. C'est donc plutét la 20900 qui vous
conviengrait.

Mais est-ce que les électriques ne sont pas plus faciles
a utiliser 2

Pas du fout. Il suffit de mettre de I'essence dans les
thermiques et voild. Alors vous la prenez 2

Je ne sais pas. Je vais réfléchir et je vous
recontacterai quand j'aurai pris ma décision.

N'HESITEZ PAS...
c'gsT UNE AFFRIKE '
\“0‘ )

\-:’9

th]

Situation 2 : Paul Curtin, représentant en matériel de jardinage
pour particuliers, rencontre un de ses clients, Monsieur Dubois.

P.C.

M.D.

R.C.
M.D.
RC
M.D.

FLE

M.D.
(XS,

M.D.
R.C,

P.C.

M.D.
P.C.

M.D.

Bonjour, Monsieur Dubois. Comment allez-vous 2 Je suis
Bertrand Mortier de La Jardinerie. Je crois que c'est vofre
yoisin qui nous o recommandés, n'estce pas &

Oui, il a acheté so trongonneuse chez vous le printemps
dernier.

Alors, que pouvons-nous faire pour vous

Eh bien, je voudrais acheter une tondeuse.

Quel type de tondeuse recherchez-vous 2

Eh bien, rés fronchemeant, & n'en sais rien, J'al kujours
vécy en opportemant ef ['al seulement emménogé dons
cette maison ['été dernier.

Clest vrai lorsque l'on n'a pas Ihabitude de ces engins,
Cest difficile de choisir. Le premier critére concerne la
taille de votre relouse. JYai vu en arrivant que vous avez
une petite pelouse devant. Quelle surfaca avez-vous
derriére 2

£ t i d

Environ 25 métres sur 20.

Oui, donc un modgle de faible puissance vous suffirait.
Ensuite, vous devez décider si vous voulez une élecirique
ou une thermique. Efes-vous bricoleur 2

Un peu, comme fout le monde.

Clest-crdire

Par exemple, je m'occupe moi-méme de l'entretien de
ma voiture et je sais réparer les pannes simples.

Trés bien. Vous pourriez donc assurer Ientrefien d'une
tondeuse thermique 2

Oui, tout & fait, mais je ne sais pas si ce serait trés
pratique pour ma femme.

QOui, je comprends. Vous voulez donc une tondeuse pour
pefites surfaces et qui ne demande pos trop d'entretien.
Clest cela.

Je pense que la 20140 vous conviendrait parfaitement.
C'est une &lectrique, done il n'iy a aucun enfretien, Lo
surfoce conseillée est de 600 m', plus ou moins colle de
votre pelouse. Et elle ne colte que 1 650 F. Cela
correspond-il & votre budget 2

Oui, tout ¢ fait. Je la prends.



Dossier Pédngngique

2. IDENTIFIER LES BESOINS DU CLIENT

A. Ne pas confondre besoin, probléme et
présomption de besoin

- Notre copieur tombe tout le temps en panne : probléme

- Nous aurions besoin d'un copieur qui supporte un volume
de photocopies supérieur : besoin

- Je crois que nous faisons trop de photocopies et c’est pour
celo que le copieur est foujours en panne : présomption
de besoin [capacité supérieure)

Un besoln est un désir explicite du client par opposition &
I'expression d'un probléme ou d'une insatisfaction qui peut
laisser deviner un besoin (présomption de besoin) ou, au
contraire, ne rien laisser deviner {absence de présomption
de besoin).

Pour les déclarations suivantes, dites s'il s’agit de besoins

[B), de présomptions de besoin {PB) ou d’absences de

présomption de besoin (A]. Dans le cas d’une

présomption de besoin, donnez votre hypothése d I'aide

des documents 1 [p. 21} et 2 [p.24).

a. lo qualité des photocopies n’est pas aussi bonne que
que nous le pensions.

b. Je trouve quand méme que ¢a revient cher d’envoyer
certaines I8lécapies.

c. Nous aurions besoin d'un appareil qui niaus permetirait
d’envoyer et de recevoir des télécopies de plans ef de
schémas de bonne qualité.

d. Je ne suis pas en excellente santé et je ne peux plus
tondre ma pelouse avec cette tondeuse qui est trop
lourde.

e. Jen ai marre de cefte pelouse qui est énorme !

f. La seule chose, cest que c’est pénible de télécopier une
circulaire & plusieurs destinataires. Si je pouvais avoir
un télécopieur qui me permette d’envoyer la méme
telacopie d plusieurs personnes en méme lemps, ce
serofl formidable.

g. Est-ce qu'il y a des tondeuses qui sont moins fatigantes ¢
pousser, peut-étre plus légéres 2

h. J'ai une pelouse de 1500 m? 2 C’est bien trop grand
pour la tondeuse !

i. Je ne peux jamais étre sir que la télécopie soit bien
parvenue & son desfinataire !

Ay FoNp, DE GUII

AVE2- Vous VRAIMEIT BESaIN 7

0

Bl. Questionner pour découvrir les besoins du
client

Une question d'orientation est une question dont la réponse
sera oui ou non, ou encore une question qui porfe sur un
fait précis. Elle sert & établir I'existence d'un fait déterminé
{Quelle couleur préférez-vous 2 ou d'un pré-requis qui
conditionnera la vente (Quel est votre budget 2). Elle sert
aussi & confirmer ou infirmer une hypothése, une
présomption de besoin (Si je comprends bien, vous voulez
un télécopieur congu pour l'envol de plans et schémas 2 ).

Une question d'information est plus cuverte et donne ou
cliant 'occasion de s'exprimer, Une question d'information
sert plus généralement a faire parler le client pour
déterminer ses besains lorsqu'ils ne sont pas explicites ou
qu'ils sont trop vagues. (Qu'est-ce que vous avez comme
prabléme avec volre télécopleur 2, Qu'sst-ce que vous
recherchez dans Une londeuse & Clesf-a-dire 2 Ah bon |,
Comment ¢a ).

Dites si les questions suivantes sont des questions
d’information (I} ou d’orientation (O). Expliquez les
raisons de voire choix.

a. Que voulez-vous dire par Id

b. Quelles sont les fonctions qui vous paraissent essentielles
et que vous recherchez dans un copieur 2

c. Vous désirez un télécopieur portable ou pas
nécessairement ¢

d, Quel mode de paiement préférez-vous & Au comptant
ou pat fraite & 60 jours ¢

e. Comment est voire palouse 2

f. Elle est grande, votre pelouse 2

g. Etes-vous bricoleur 2

Lors d'un entretien de vente, alternez questions

d'orientation et questions d'information afin d'éviter

I'intarregatoire, 5i le client n‘ast pas consciont de ses

besoins el reste vagus, failes-le d'obord parler en olternant

questions d'infarmation et d'arientation. Lorsque vous

pensez ayoir idenfifié une presomption de besoin, vérifiez

que vous ovez bien fait la bonne interprétation, En effel,

vaus dovez identifisr las basoins du clienl &t non pas aveir

an tite I'idée que vous vous faites de ses besoins.
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2. IDENTIFIER LES BESOINS DU CLIENT

C. S'entrainer  I'entretien de vente

a. Sélectionner et remefire dans l'ordre
Dans l'entretien de vente suivant, les répliques de la représentante ont été mé/ang‘(_]ées. Replacez-les dans l'ordre. Pour chaque

réplique, deux possibilités sont données. Choisissez la meilleure et justifiez votre ehoix.
Pt
#.,> Client Bonjour, Madame. Je voudrais acheter a. Quelle surface de pelouse avez-vous 2
une tondeuse. b. Il est grand, votre jardin ¢
oot ¢. Combien d’heures passez-vous @ bricoler par semaine ¢
:{g“ d. Savez-vous un peu bricoler 2
ﬁi_ VRP e, Alors, je pense qu'il vaudrait mieux que vous achetiez
¢ une électrique car les thermiques demandent un
Client Bah, je (ne} sais pas, une tondeuse, quoi. minimum d'enfretien comme les bougies, le remplissage
VRP du réservoir & esence, ... Avec une électrigue, vous
i 3 n‘ourez qu's neftoyer los lamas de temps en temps,
Client 200 m Qu'en dites-vous 2
VRP f. Alors, c’est une électrique qu'il vous faut. C'est bien plus
Client Ah ... ¢o, non | Je n'y connais rien du tout simple & utiliser.
en bricolage. E Une électrique ou une thermique 2
VRP . Avec votre budget, je suppose que vous préférez une
. . oo g 9 I ‘ast- 2
Client Oui, ga me pardit frés bien. Mais est-ce que thermique, n'est-ce pas

vos modeles ont des sacs parce que vous
comprenez, [e ne veux pos posser des

Nous avons la foute derniére thermique en promotion. Il
a 10% de réduction. Voulez-vous profiter de
'eecosion €

heures & romosser | harbe | .
VRP 4
Client Oui, 1 650 francs, ca va, c'est raisonnable.

Bien sor, ils en ont fous. C'est vrai que c’est fellement
plus pratique ... Le modéle qui, & mon avis, vous
conviendrait le mieux, colte 1 650 francs. Clest une
électrique concue poue de petites surfuces, ¢'esta-dire
y moins de 400 m’, Est-ce que ca vous conviendrait 2

b. Compléter

Madame Rivero de Central bureau va rendre visite & Monsieur Blaise, architecte. Celui-ci a changé de copieur le mois dernier
et a demandé & Madame Rivero de le rencontrer pour discuter de I'achat d'un télécopieur.

Compléter I'entretien de vente suivant :

]

¢r,_ M. Blaise Bonjour, Madame Rivero. Enfrez, je M. Blaise  Qui, en fait vous avez raison, c’est une
vous en prie. T ”
i deuxiéme ligne qu'il nous faut.
& VRP
WE vRe
M.Blaise  Oui, il y a aussi le probléme de format.
M. Blaise  Aucun probléme. Les phofocc:fies sont Nous ne pouvons télécopier que des
parfaites. Nous sommes ravis d’en avoir documents de format A4. Pour des plans,
chongé. Maintenant, cest le télécopieur qui c'est trop restrictif.
ne va pas du fout,
VRP VRP
M. Blaise  Premiérement, avoir les fonctions télécopie et M. Blaise  Oui, pour nous, c’est essentiel.
félérhone sur le méme appareil, ce n'est VRP
finalement pas trés pratique.
VRP: M. Blaise  Non, je crois que ce sont surfout ces deux points.
M.Blaise  Notre cabinet est en pleine expansion. Nous VRP
avons de plus endplus de communications
téléphoniques et de télécopies, ce qui fait M.Blaise  Ah oui, bien str, il faut absolument que les
que nous avons souven! besoin des deux en . A )
méme femps. plans soient parfaits & la réception.
VRP YRP
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3. VALORISER LES BESOINS DU CLIENT

Cette phase est essentielle dans votre tentative d’avoir un échange personnalisé avec le client.
Elle permet d'approuver ce que ce client a lui-méme dit. C'est lui montrer qu’on partage son
point de vue, qu'on prend en compte son probléme. C'est le renforcer dans sa conviction.

a. Dans le tableau ci-dessous, retrouvez les répliques du
vendeur adaptées aux déclarations du client.

b. Soulignez les mots ou expressions qui monirent le soutien
du vendeur au commentaire du client.

¢. Identifiez la stratégie de renforcement utilisée par le
vendeur :
- généralisation,
- reformulation,
- référence ¢ la situation particuliére du client,
- référence & la reconnaissance du probléme par d’autres
instances, telles que le fournisseur, les pouvoirs publics, fe

gouvernement.

CLIENT

1. Ce qui m'embéte avec une thermique, c'est que je ne
bricole pas du tout. Et les thermiques, c’est compliqué !

2. Vous comprenez, nous sommes une agence en pleine
expansion et c’est devenu carrément impossible de
travailler avec un téléphone qui fait télécopieur en méme
temps |

3. J'ai souvent des copies multiples de fascicules & faire. C'est
pourquoi je voudrais un copieur qui agrafe également.

4. Ce n'est vraiment pas pratique de devoir appeler un
technicien & chaque fois qu’une feuille reste coincée sous
prétexte que ¢a se déchire & chaque fois et
qu'immanquablement un morceau reste inaccessible.

5. Vous comprenez, je ne suis plus trés jeune et je fatigue de
plus en plus quand il s'agit de pousser la tondeuse. Je sais
qu'il existe des modeles plus sophistiqués autotractés mais
ils sont beaucoup plus chers.

19

Vous AVEZ ToLT
A EAT RAiSoN!

VENDEUR

a. Yous avez raison, c'est tellement plus pratique quand on
fait de la formation | Cette gamme a plusieurs modéles avec
cette fonction.

b. Ce type de modéle représente en effet un investissement non
négligeable. Mais ne vous inquiétez pas, il existe une solution
intermédiaire. A quoi servirait le progrés autrement 2 Nous
avons une gamme qui fonctionne sur coussin d'air, ce sont
donc des engins beaucoup plus légers & manier et qui sont &
un prix fout & fait raisonnable. Ces modéles vous
inféresseraient-ils 2

c. Effectivement, un appareil qui assure les deux fonctions ne
convient pas & un volume de communications ou de télécopies
élevé. C'est pourquoi je pense que vous seriez satisfaits d'une
deuxiéme ligne et d'un appareil séparé.

d. Vous avez tout & fait raison. Rien de plus déprimant que
d'avoir des appareils qui fombent en panne et qu’on ne sait
pas réparer. C'est pourquoi vous avez l'option d'un contrat
d'entretien pour 650 francs par an.

e. C'est vrai que ca peut sembler &ire une véritable perte de
temps, y compris pour les services aprés-vente des sociétés.
C'est exactement pour cette raison qu'ils viennent de mettre au
point une nouvelle gamme de copieur oU toutes les parties
mécaniques sont facilement accessibles par I'utilisateur,
Voulez-vous que je vous explique 2
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4. DISTINGUER ENTRE CARACTERISTIQUE ET AVANTAGE

Une caractéristique est une propriété objective du produit. Une fiche technique du produit {que celui-ci soit un produit
technique ou pas) comportera les caractéristigues. En revanche, un avantage est le bénéfice que le client peut firer de
ceffe caractéristique, Pour fous les types de produits, il est fortement conseillé de donner au client les avanfages
ef non pas les caractéristiques, Cela permeftro au vendeur de persannaliser I'échange puisque le produit sera
alors présenté sous |'angle de ce que son utilisateur peut en retirer. Cete shratégie confribuera @ convaincre
le client qu'il peut mug%im confiance puisque vous lui proposaz une solution personnalisée qui s'éfforcera
e répondre concrétement et clairement a ses besoins propres.

. Associer

Vous éfes vendeur{vendeuse] dans un magasin d’outillage et vous éfes chargéfe), entre autres, de la vente de la tondeuse d gazon
188XC20. Préparez votre argumentation en faisant correspondre les caractéristiques et les avantages présentés en désordre dans
le tableau suivant :

TONDEUSE Réf. 188XC20
|

Caractéristiques Avantages

1. Démarrage électrique 6. 5 hauteurs de coupe a. Adaptation aux irré- e. Facilité et fiabilite de

2. Autotractée 7. 16 kg gularités du terrain i {éﬂlnunuge

3. Tableau de bord 8. 2000 m? de surface b. Congue pour grandes : C?yi?&rglli?é

it e de' ramassage consei"éte , | pelouses E Autonomie

5. Capacité du réservoir . Moteur électrique c. Propreté et convivialité i. Maniabilite
d'essence de 2,27 litres 10. Manche réglable ARSI nee i Llégéreté

b. Argumenter

Les arguments suivants précisent les avantages présentés dans le tableau précédent (4A, 2e colonne).

Faites correspondre un de ces arguments & chacun des dix avantages énumérés.

1, Gréce aux ditfarents vD‘vDunI: et & 'offichage, vous voyez 7. Ce modéle est trés facile & manceuvrer et ne demande
immédiatement queltes forictions vous avez sélectionnées. pas d'effort de la part de [ufilisateur.

C'est donc tellement plus simple & utiliser !

¥ B.  Si vous prenez une fon ordindire, je vous conseille
2. Avec ca, vous démarrez au quart de lour Si RIRIRZ deuse ordinaire, | P

(immédiatement). ' plutét celle-ci. Les autres sont plus lourdes. Or, n'oubliez
3. Ainsi, vous naurez pas d’herbe & ramasser. pas que vous devez la pousser.
4, Yous n‘aurez pas besoin de remettre de ['essence toutes 9. Vous devez la mettre & la bonne hauteur pour un plus
les dix minutes. grand confort d'utilisation.
5, Si vous avez beoucoup de cailloux dans votre pelouse, 1 ol e )
10. Vous avez un trés grand jordin. Je vous conseille donc ce

¢a vous #vitera d'endommager les lames.

6. Les électriques sont beaucoup moins bruyantes que les modele, plus puissant et consu pour des pelouses de lo

thermiques. faille de la vétre.

¢. Imaginer
Dans la premiére colonne du fableau suivant, sont présentés, mélangés, les carackéristiques et les avantages du félécopieur AX8122,
a. Indiquez, dans la deuxiéme colonne, s'il s’agit d’une caractéristique(C) ou d’un avantage (A},
b. Imaginez, dans la troisiéme colonne, les avantages correspondant aux caractéristiques données et inversement,
Inspirez-vous, si nécessaire, du document 1 [p. 21).

Cou A Caractéristiques ou avantages correspondants

1, Télephone incorporé i
2. Opérations a heures différées |
3. Porfable |
4. Format A3 |
5.

Stockage des messages en mémoire en cas d'incidents de
fonctionnement

6. Assurance d'une bonne réception par voire destinataire
7. Affichage & cristaux liquides

8. Numérotation abrégée

9. Mode d'analyse superfin

10. Gain de femps

)
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Document 1

SPECIAL PROMOTION

DANS LES LIMITES DES STOCKS DISPONIBLES

g THOMEAY 350

le télécopieur de pointe

» émission automatigue “une touche, un envoi”
e programmation d'un envoi a une heure différée
¢ diffusion automatique vers

=4 plusieurs destinataires

Ig'!":“:IE"F"-I|l ?"mﬂhpif' Fd g 0 L
e T e &
Sawed ey oufrreficye de o J d / Ll
yltapa /4 e I.r'
ko g dleein : .
AP0 bps, Iremarisaion e fa e Ak - A
o 0 pcanclos. = SPECWICITES . Ntnnirﬂnllm#ﬂpqgi: fresnariyed,
RESOLUTION # Emiuslon ef récephani monuole il autematiques, « Ielantification do Fimatiour e dy ictpr,
8x 3,85 0u 8x7,7 pmlnli i + Gifhusian autamiotee veis pliaisus daslinataires. » Aceuid da récepilinn da Iyl 4,
FOTMATS DES DOCUMEMTS « Fiatai tla diffimian; » Laurnal diocibith Bl sorplete e Sanacson.
Ersinilon | miramut | 48 = 140 nym * Rnlhee e miulli- e deeeisdal fpaling). l_.AFFI:Il.uur & eduoux liguides — 16 caractéres
prtimiee 216 x0 EOF2 men » Cptrahiony o ke ddfi . slpbarsmmirigon,
Rigapiiion ; mosirnies 2165 364 mm » Hopper cparatile wih & i miniscgs oo mppel # [reinciian dm franumipione
AUMEMTATION * Hedmivsion mfaniatique ol P o Programmemtion lese par e coviir
220 V. 50/60 Hz, 120 watts. = Entriesqoriie Informoliqus - Slockaga st di Fnil-nrl de MMEMSIONS ET POIDS
luhmpl: .l_?.l it = 365 mm x 180 mm (L x | x b}, 15 kg.

/)
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5. CONCLURE LA PHASE
D'IDENTIFICATION DES BESOINS

Quand vous pensez avoir découvert suffisamment de besoins
ur proposer une solution ¢ votre client, il est temps de faire

r::osynthése de la découverte. Cela consistera & reformuler

I'ensemble des besoins du client dans le but de :

- vérifier que vous avez correctement inferprété et hiérarchisé
les Besoins di votre diant,

- lui donner une chance de mentionner un aulre besoin gui
n'est pas encore appary dans notre entretien,

-vous donner une chance de voir si le client n'a pas hésité &
formuler certains besoins ou doutes qui pourraient empécher
la conclusion positive de |'entretien.

Dans le cas ol certains besoins manqueraient & votre
synthése, il faudrait reprendre la technique du questionnement
afin d'identifier ces besoins.

Dites laquelle des synthéses suivantes conviendrait le mieux

d l'entretien de venta présenté en 2 Cb (p.18).

Justifiez votre répansa,

Expliquez pourquoi les autres propositions ne conviennent

pas.

a. Done, vous voulez trouver un télécopieur séparé avec
différents formats et un mode d'analyse superfin, n’est-ce

paos £ _

bi En fait, c’est la Thomfax 3660 & 27 400 francs qui yous
convient : il a un mode d’analyse superfin et il est
compatible avec les formafs A4 et A3,

¢, Vous avez donc décidé qu’un modéle avec téléphone
incorporé ne vous conviendra pas. En revanche, vous
désirez un appareil qui vous oﬁee une certaine fexibilité
au niveau des formats de papier aussi bien a l'envoi qu'a
lr réception. Est-ce exact #

d. Donc, si {'oi bien compris, vaus voudriez un Klécopieur qui
soit indépendant du téléphane et qui, ainsi, vous permefie
d'vtiliser les deux appareils en méme temps si hasoin esl,
De plus; vous avez absolument besoin d'un appareil avec
plusieurs formals de papier dont le A3 de facon a ce que
vous pufssiez télécopier des documents de différents
formats. La quolifé des transmissions est également
assenfislle puisqu'il faut ?LI“.? la precision des p.fn-ns sgif
axcellente, C’E:J'l.?en cela &

s, En fait, il vous foul le Themfax 3660 ; il o exactement fout
ce gue vous avez menhionné et ne codie que 27 400 francs.
Cela vous convientif 8

3'A1 TRoUVE LA SoLuTioN
QU'iL Yous FQuT!

i

6. PROPOSER
UN PRODUIT PARTICULIER

placcopp i
JE Vous FRIS
CONFIANCE !

Si la syntheése faite par le vendeur est acceptée, il est temps de
proposer un produit qui répond aux besoins identifiés. Cette
proposition se fera en deux temps :

- Présentation des avantages par ordre d'importance
correspondant & chague besoin identifié ;

- Contrsle de I'acceptation : il est essentiel de donner
I'occasion au client de formuler sa décision ; aprés tout la
décision lui appartient et vous navez pas le pouvoir de la lui
imposer.

Cefte correspondance entre besoins et avantages est essentielle
dans votre tentative d'établir une relafion de confiance avec le
client : elle contribue & Iimage "sur mesure" de voire
proposition,

Vous étes représentant en matériel de jardin. Vous allez
rendre visife @ Monsieur Rousseau, un particulier qui
anvisage l'achat d'une fondeuse. Des amis lui ont vanté lo
qualité de vos produits. Etant frés fatigué, il ne veut pas se
déplacer et a donc sollicité la venue d’un représentent. Vous
arrivez devant un pavillon cossu. Il y @ une Renault Mégane
apparemment neuve et une Peugeot 306 en ban éfat dans lo
cour devant un goroge double. Vous voyez une pelouse
d'environ 40 x 50 méires avec de nombreuses butes ¢ forfes
pentes. L'entretien vous a permis de sélectionner les
caractéristiques suivantes correspondant aux besoins de
Monsieur Rousseau :

" - fondeuse autofraciée

- pour grande surface
- budget trés flexible
- sac de ramassage.

A. Dans la description précédente de la situation de
Monsieur Rousseau, indiquez ce qui, avant l'entretien, vous
donne des indices sur les besoins de votre client.

B. Terminez la premiére phase de I'entretien que vous venez
d’avoir avec Monsieur Rousseau, en faisant la synthése de la
découverte suivie de votre proposifion de solution.

Aidez- vous du document 2 (p. 24).
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7. TRAITER LES OBJECTIONS

Les objections ne sont pas nécessairement une affitude négative de lo part du client, Elles montrent généralement
Fintérét qu'il porte & la recherche d'une solution adaptée & ses besoins. Les objections doivent &ire vues par
le vendeur comme une aide ; elles vaus permetient de mieux définir les besoins du client en vous indiquant
ce que le client ne veut pas ou encore ce qui l'inquigte, Ces objections vous donnent done |'occasion d'affiner
votre solution ou de dissiper certains malentendus.

A. Distinguer entre objection fondée et
objection non fondée

L'objection fondée est une objection réelle. Votre solution
ne répond pas au besoin du client. I} faudra alors proposer
autre chose ou repousser la vente, afin de préserver une
relation commerciale & long terme.

Ex. : "Effectivement une fondeuse autotractée serait idéale
vu mon éfat de santé ; malheureusement je ne peux pas me
le permetire.”

L'objection non fondée est un malentendu : en réalité, votre
solution correspond au besoin du client.

Ex. : "C'est vrai qu'une tondeuse autotractée serait
beaucoup mieux, vu mon éfat de santé. Mais avec les
thermiques, vous savez, moi, le bricolage ...". (Votre
société propose des contrats d’entretien & I'année).

Dites si les objections suivantes sonf fondées ou non. Si
elles ne le sont pas, dites en quoi votre solution répond
au besoin du cﬂenf. Inspirez-vous, si nécessaire, des
documents 1 (p.21) et 2 [p.24).

* Tondeuses d gozon :

1. Ah, s'it n’y a pas de bricolage, trés bien.
En revanche, je ne sais pas si c'est trés
pratique ce fil électrique.

2. Oui, mais avec (1es tondeuses
thermiques, c'est toujours difficile
de démarrer.

3. Ce qui ne me plait pas avec les
fonjeuses thermiques, c’est
qu’elles sont bruyantes et
quelles  empestent
|'essence |

* Télécopieurs :

4. Avec foutes ces fonctions, ca doit étre difficile de s’y
retrouver |

5. Jai peur que la qualité des transmissions ne soit pas
assez bonne. Dans une agence de publicité, on a
toujours des tas de photos, schémas, montages qui nous
sont télecopiés. On a donc besoin de bien percevoir les
nuances ef les dégradés.

6. C'est peut-étre un portable mais je me vois mal le
fransporter sur de longues distances.

|
A

B. Réfuter les objections

Si |'objection n'est pas fondée, il vous suffit olors de
dissiper les malentendus en expliquant en quoi volre
solution répend & |'objection, ou besoin du client : vous
valorisez l‘objection puis vous présentez I'avantage de
votre solution qul répond au besain du dlient, et enfin vous
vérifiez 'accepiation de I'avantage por le client,

- "Clast vrai qu'une tondeuse aulofracie serail beaucoup
miaux adaptée vu mon éfal de santé. Mais avec [es
thermicgues, vous savez, moi, le bricolage ...

-Vous n’étes pas bricoleur si je comprends bien 2
[Clarification de I’objection par une question
d'origntation)

- Pas du tout, surfout maintenant avec mes problémes de
santé.

- Cest vrai que c’est un des inconvénients des tondeuses
thermiques. Il y a un minimum d’entretien & assurer. Mais
un détail de ce type ne devrait pas vous limiter dans votre
choix. Vous avez en effet la possibilité de prendre un
contrat d’entretien si vous décidez d’acheter une
thermique. Un tel contrat cotite 450 francs & I'année.
Qu'en pensez-vous €' [Valorisation, présentation te
F'avantage, contréle de 'ueceptation par I:f'a cliant)

S’ s'aglt d'une objection fondée, vous disposez
essentiellement de deuk strotégies de réponse que vous
pouvez fort bien combiner :

s Stralégie de compensation ! pour compenser
I'inconvénient, vous rappelez un ou plusieurs avontages
déjé ceceptés par le client. En fait; vous lui demandez de
peser lo pour et le confre et de hiérarchiser ses besains,

» Stratégie de minimisation : vous diminuez la porfée de
I'chiection en la relativisant.

- "Effactivement, une tondeuse aufotractée serait 'idéal vu
mon état de santé ; malhevreusement ¢a coite
beaucoup plus cher.

- Vous avez raison, ¢’est un investissement important qu'il
ne faut pas faire ¢ la légére, Mais un modele aufotracté
vous permelirait de londre volre pelouse vous-méme
sans effort physique. Vous feriez donc des économies
car vous n'auriez pas besoin de lover les services de
qualau’un, Ei n‘oubliez pas qu'un contrat d'entretien
vous débarrasserait des corvées mécaniques. Tout cela
pour 340 francs par mois sur un an et 450 F de contrat
d'sniretien & F'année. Pensez-vous vraiment que ce soit
un investissement frop important 2" {Acceptation,
compensation et minimisation)

Répondez aux six objections de clients présentées en 7A.
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8. INTEGRER LES DIFFERENTES PHASES DE LA VENTE

Jeux de réle de type "Négocier avec un agent immobilier”, in Le frangais de la communication professionnelle,
Michel Danilo, Jean-Luc Penfornis, Clé International, Paris 1993.

Document 2

= EXTRAIT DU GUIDE DE FORMATION TORO

Les fondeuses tondent ... mais pas dans le méme confort d'utilisation. On distingue deux familles de tondeuses :

» Les tondeuses électriques
Elles sont animées par un mofeur électtique branché sur prise d'appartement (220 Volts).|
les + : peu de bruit, pas d'essence, pas de réglages ni de bougies & changer. Ce sont des fandeuses propres et prafiques.
Les — ; |& fil & brancher deans lo maison et la faible puissance.

* Les tondeuses thermiques
Elles sont animées par un moteur & explosion.
Les + : puissance et aufonomie.
Les - : bricalage, bruit et odeurs en perspective.
Les tondeuses thermiques se subdivisent en fondeuses & peusser ('est [utilisateur qui pousse la tendeuse] et fondeuses
autotractées {le moteur assure coupe et propulsion).

= CARACTERISTIQUES '
A 'heure actuelle, vous disposez de quatre modgles : ‘
Modéle 20104 20900 20920 26625 |
Type Electrique Thermique Thermique Thermique ,
Surface conseillée 600 m? 1.000 m? 1.500 m? 2.000 m? '
Démarrage prise manuelle manuelle électrique |
Autofractée non non oui 1 vitesse oui 3 vitesses
Réglage hauteur de coupe out oul oui oui
Ejection arriére / sac oui oui oui oui
Ejection latérale non non non oui ~ option
Prix H.T. 1.650 Frs 2.980 Frs 4.600 Frs 6.450 Frs
= CONDITIONS DE VENTE

| - Livraison sous quinze jours.
- SAV sous trois jours. Toute intervention est facturée au client en dehors du délai de garantie {6 mois).
| - Réglement 30% & la commande, le reste  la livraison.

NOTE A 'ENSEIGNANT

ACTIVITES COMPLEMENTAIRES

A. Il est fortement conseillé de faire un exercice de compréhension des documents 1 (p.21) et 2 (p.24) avant I'exploitation du

dossier.
B. Correspondance entre phases de I'entretien de vente et objectifs linguistiques pour exercices et activités d'apprentissage de

ces objectifs au cours de I'exploitation du dossier :

i Phases de ['entretien de vente Obiectifs linguistiques

Identification des besoins | *Forme interrogative (formelle, neutre, familisre / vérification
, | d'hypothése, sujet + pronom sujet dans Ja question formelle]
| Valorisation des besoins | Rédlisations linguistiques permettant d'introduire une valorisation

| ® Structures suivant une expression impersonnelle

|« Lexique de description des propriétés et des avantages d'un produit
; = * Reformulation

| Synthése et proposition d’une solufion adaptée | ® Réalisations linguistiques permettant d'infroduire une récapifulation

* Subjonctif, conditionnel

* Propositions relatives L

Traitement des objecions * Réalisations linguistiques permettant d'introduire une valorisation

* Lexique de description des propriétés et des avantages d'un produit

| » Lexique et marques linguistiques de I'argumentation

Distinction entre caractéristiques et avantages

BIBIDGRAPHIE - Cuvrages da préparalion d Faral du 815 Farce da Vanie tols que | 'snelian da vante - Ung méthode , des |2ux de rale, Collection Force de Vente, M.
Shorts, ©. Jullion, P, Bowssal, Ecbticns Fouches, Paris 1924, S8M 1 2-318-01354-4 [Coerigs [S8M ; 2:216.01353-4 - Quvoges de seconde professionnells / BEP fels

e | Commenl vendra par ba pratique, § -8, Fournier, M. Juwiral, B, Gulllain; €. Charlon, P de Aepvedn, Edifions Fouchar, Fons 1996, 1581 & 2-216-03663-3 (Corrigé
(I-gF:H BT ARG« Diivrodss da prépamtion |/ rivisen du boccaloundor professionnal fels que @ Yepdrs, Colleckion Plein Pot Mama, Série Bac Pro Commerce
Sarviey, P, Leboegre, 5. Young, E. Dermegen, Editions Fouchor, Poris 1995, [SBN ; 2-218-0184%-F
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2B.
2Ca.

4A,
48,
4Ca
ot b,

6B,

CORRIGES DU DOSSIER PEDAGOGIQUE

"INTRODUCTION A L'ENTRETIEN DE VENTE"

Le vendeur écoute le client (il compatit, reformule ses
besoins, répond aux problémes exprimés, interroge sur
ses besoins). [l identifie ses besoins (ses questions sont
congues pour le faire parler, il reformule ses besoins et
vérifie son interprétation des réponses du client). Il
propose une solution adaptée & ses besoins (il reprend
chaque besoin pour luj faire correspondre un avantage
du praduit proposé), || personnalise la solution
proposée au client |chuque caractéristique est traduite
en avanioge gue peut en firer le client).

Faire identifier oux apprenants les réalisations
linguistiques correspondant 6 chacun des actes de
porole présentés ci-dessus,

aA - bPB (plus grande rapidité de transmission ou envoi
en ¢iffard oux heures creusas) — ¢B — dPB ({tondeuse
autolrrickie) ~ e — fA — g — hPB (tondeuse congue pour
les grandes surfoces) — IPB |accush de réception).

al=bl =cO-dO-el-fO-gO

g ade,j

1d~2c~ 3a~-4e-5b
le~2i-3g~4c - 5h~ba—7j-8b~9d - 10
1g-2e-3c~4h-5a-6d-7i - 8j-9f-10b

1C (A = gain de place) - 2C (A = économies gréce
uux heures creuses] — 3A (C = poids, por ex. 5 kg) - 4C
(A = flaxibilite du format) - 5;: [€ = mémarisalion des
messages] — 6A [C = nccusé de réception da lo
transmission) — 7C [A = convivialité, contréle du
message, dislogue avec la machine) - BC (A = gain de
temps) = 9C [A = idéal pour la gralite des pqr'::na et
schemas| — 104 (C = divars @ numérctation abirdgee,
diffusion automatique vers plusieurs destinatatres, listes
de diffusion, réémission automatique, ...)

d : seule synthése correspondant & la récapitulation des
besoins sefc,)n la technique :

besoin 1 = avaniage 1

besoin 2 = avantage 2, efc,

suivie de la demange d'acceptation faite au client
Grand budget {pavillon cossu, deux voitures dont une
neuve, garage double, grand jardin), tondeuse
aufotractée {mauvaise santé du client, terrain irrégulier),
pour grande surface (2.000 m? de pelouse visibles en
arrivant), sac de ramassage {mauvaise santé du client et
grandeur de la pelouse).

Proposition da corrige |

"Dane, & j'ai bien comprls, vous désirez une fondeuse
que vous pouvez manipuler sans fournir d'efforts et qui
s'adaptera focilement aux irrégularités du terrain. Bien
siir, il faut aussi qu'elle puisse couvrir une grande
surface. Clest bien colo #

Je pensa que la 26425 vaus conviendrail parlaitemant,
Ella est corgUe por (=7 grr:mcfes pn.‘uuw&, costaadine
plus de 2 000 m’, comma la véle, Lo kit gu'elle soif
aulotraciée el qu'elle ait 3 vitesses vous permetirait de
tondre en foute facilité malgrs les irégularités du lerrain
et surtout @vitarait tout effort physique de volre part, tout
comme le so¢ de FOMCsS0gTe r;are-l ot frouve sur fous les
modéles de ce type. De plus, elle ne codte que
6 450 Irancs, ce qui correspond fout o fait & volre
budget. Qu'en dites-vous "

7A, Ohjection fondea = OF, Objection non fondée = ONF

78,

1 OF - 2 ONF [possibilité de démarrage électrique)

- 3 OF -~ 4 ONF {(affichage a cristaux liquides +

formation du personnel) - 5 ONF (jusqu'a 16 nuances

de gris sur certains modéles) ~ 6 OF

Proposition de corrigé :

* Tondeuses G gazon

1 "Effectivement, il y a toujours des risques d'accident
avec un fil électrique sur un engin de ce type. -
Malheureusement, c’est Vinconvénient des tondeuses
électriques. A moins que vous ne soyez intéressé par
une tondeuse thermique. Elles n’ont pas cet
inconvénient. Voulez-vous que je vous montre les
modéles dont nous disposons 2"

2 "Clest vrai que c’est ce quon reproche souvent aux
thermiques. Mais en fait, cela dépend du modéle.
Certains ont un démarrage électrique. Il n’y a donc
aucune difficulté au démarrage. Préféreriez-vous un
tel systéme 2"

3 "Exact. C'est impossible d‘avoir une thermique sans
le bruit et les odeurs. D’un autre cété, ce sont les

seules qui soient aufotractées. Si cet aspect vous
semble essentiel et, en raison de la grandeur de votre
terrain, fimagine que ¢'sst e cas; une thermigue
s'impose. Clest vrai gue vous aurez e bruit et les
odeurs & chaque usage mais vous gagnerez en facilité
d'utilisation et en temps. A vous de voir ce que vous
préférez."

» Télécopieurs :

A "Clest vrai qu'au premier abord, ca pardit difficile.
En réalité, l'écran a cristaux liquides permet un vrai
dialogue avec la machine. En effel, vous savez
foujours quélls fonction ast stlectionnée et sl y o ln
problémes, un message vous donne des indications
sur la nature de ce probléme, De plus, le farfail
installation comprend la farmation de [utilisataur,
Voulaz-vous que jo vous fasse une démenstration 2"

5 "Vous avez ltout a fait ralson ; chogque enfreprise o
des besoins différents. Dans volre cas, j'imagine que
de tels documents exigent une excellente qualité. C'est
pourquoi, nous vous proposons une gamme frés
variée. Ainsi, certains appareils sont dotés de 16
nuances de gris. Il est bien évident que foutes les
sociétés n’ont pas besoin de ceffe fonction mais ne
pensez-vous pas que, dans votre cas, cela résoudrait
le probléme de qualité de vos télécopies 2"

6 "C’est effectivement un point non négligeable.
Malheureusement, il n’y a pas plus léger. Mais, en
général, cela n’arrive pas si souvent de devoir
transporter un télécopieur & la main sur de longues
distances. Mais il vous donne la flexibilité de
l'installer ov vous voulez. Il vous faut voir si cette
flexibilité vous intéresse malgré le poids. Pensez-vous
que cela vous arrivera souvent de fe porter
langtemps @'
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Au ceeur du 6¢ arrondissement, pres de la CCIP, du jardin
du Luxembourg et du Quartier Latin,la Pension de famille
"AU PALAIS GOURMAND" vous invite & venir déguster
ses repas trés variés en cuisine traditionnelle, profiter du
confort de ses chambres pour 1, 2 ou 3 personnes avec
réfrigérateur et ligne de téléphone directe. L'accueil
chaleureux et I'écoute sont au service de la clientéle, vous
vous sentirez chez vous.

Prix a la journée en demi-pension pour une personne :

de 180 F a 372 F TTC, dégressif selon la durée.

Métro : Notre-Dame-des-Champs, Vavin, Moniparnasse
Bus 82, 68, 58, &4, 8%, &/, 94 et 95
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COURS

+ Cours intensifs de langue frangaise

Cours semi-intensifs de langue frangaise
Cours de langue et de culture frangaises
Cours intensifs de frangais spécialisé en droit,
&conomie et sclences

Préparation aux examens de la Chambre de

= & »

Commerce et d'industrie de Paris
+ Programme de formation pour enseignants
de Frangais Langue Etrangére

EXAMENS

Diplémes nationaux :

Dipldme d'études en langue frangaise °f
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Le projet

Un outil méthodologique pour identifier, concevoir, gérer et évaluer des offres de formations innovantes.

ous constatons I'émergence

de nouvelles demandes de

francais sur objectifs spéci-
fiques de la part des professionnels et
des étudiants. Le plus souvent I'élabo-
ration de nouvelles offres requiert une
synergie entre différents opérateurs :
instances francaises de coopération ,
universités, Alliances francaises et Ins-
tituts, sociétés francophones implan-
tées a I'étranger.
I semble pourtant parfois difficile de
monter des projets relevant d'opéra-
teurs ou d'agents rattachés a des admi-
nistrations différentes voire concur-
rentes et de rapprocher les services
publics des entreprises privées.
Pour infléchir une réalité, le "projet” est
devenu I'outil de travail le plus commu-
nément répandu. Ia terminologie qui
accompagne le projet (opérateurs, ob-
jectifs, objectifs intermédiaires, activi-
tés, résultats, critéres d'évaluation)
nous est si familiére que nous ne pre-
nons plus le temps de nous interroger
sur le sens que nous attribuons aux
mots.

Les projets de diffusion/valorisation du
francais ont un méme dénominateur
commun : la pratique du francais dans
un contexte de vie professionnelle, En
tant qu'opérateurs, nous cherchons a
identifier/encourager des demandes de
formation par la mise en place de nou-
veaux dispositifs, par des offres attrac-
tives prenant en considération 1'évolu-
tion des pratiques linguistiques et
éducatives. L'existence d'un méme dé-
nominateur commun conduit 3 penser
que l'utilisation d'outils méthodolo-
giques pour identifier, planifier, mettre
en ceuvre et évaluer un projet nous per-
mettrait, individuellement, d’étre plus
efficaces et, collectivement, de mener
des actions plus rentables d'un point de
vue politique et économique.

En tant qu'enseignants nous maitrisons
les étapes obligées d'une formation lin-

guistique sur objectifs spécifiques !
analyse des spécificités du public cible,
identification des typologies des dis-
cours utilisés par le groupe cible dans
la langue cible, analyse socio-linguis-
tique des discours cibles, collecte de
documents, sélection du corpus a ensei-
gner, élaboration d'un matériel pédago-
gique intégrant l'apprentissage des dis-
cours  cibles,  organisation  du
programme de formation.

Et pourtant ce savoir-faire ne garantit
pas le succes durable de I' innovation
pédagogique. Les institutions supports
d’'une action pédagogique innovante
doivent souvent faire face a des
contraintes qui ne favorisent pas la
mise en place de nouvelles offres.

Par ailleurs les décisions pédagogiques
d’envergure sont prises par des déci-
deurs administratifs ou politiques selon
une logique rarement saisie et admise
par les opérateurs de terrain, ce qui en-
traine I'émergence de blocages, voire de
dysfonctionnements.

L'objet du présent article est de présen-
ter d'une fagon trés succincte une mé-
thodologie d'identification et de planifi-
cation de projet. Cette méthodologie
n'a pas la prétention de résoudre toutes
les difficultés et elle n’est pas la seule
référence existante dans le domaine.
Elle peut néanmoins fournir une aide
efficace a des opérateurs de projet dans
le domaine du FLE/FOS, qu'il s'agisse de
I'identification, de la planification, de la
mise en ceuvre ou de I'évaluation.

Pour éviter le "piége" d’'une description
purement théorique, j'ai choisi d’illus-
trer cette présentation en prenant
comme exemple le cas du Centre Euro-
péen de langue francaise qui a été créé
en 1996 et qui est géré par I'Alliance
francaise de Bruxelles. Toutefois la
meilleure facon de comprendre I'intérét
de cette méthodologie est de la prati-
quer lors d'un séminaire.

Une méthode de planification et gestion de
projet.

La méthode a laquelle je me référe
ici est connue sous le nom de Gestion
du cycle de projet ou GCP. Elle permet
d'améliorer l'efficacité de la gestion de
projets lors des différentes phases de
leur déroulement.

Elle inclut les aspects liés a I'évaluation
et permet de formuler les mises en
garde contre les facteurs externes pou-
vant compromettre un projet. Elle pro-
pose des outils permettant de vérifier la
qualité, la cohérence, la pertinence, la
faisabilité et la pérennité d'un projet.
La GCP est largement appliquée par les
bailleurs de fonds internationaux ou
nationaux principalement dans le cadre
de la coopération bi et multilatérale
(Banque mondiale, GTZ, USAID, Croix-
Rouge, WWE et Union FEuropéenne,
etc.).

La Commission européenne a adopté
cette méthode pour Yappliquer, entre
autres, a la gestion de projets et pro-
grammes financés par I' Union Euro-
péenne a l'intention des pays en voie de
développement ACP, ALA/MED, ASIE,

grammes Phare et Tacis.

La GCP est bien connue du monde an-
glo-saxon mais, en revanche, et ce pour
des raisons sans doute “culturelles”,
elle est encore peu répandue dans les
milieux francophones, sans doute mé-
fiants vis-a-vis de démarches globali-
santes. Pourtant, dans la mesure ot les
bailleurs de fonds sont rompus a cette
approche méthodologique, les critéres
d’analyse de la GCP influencent la ré-
daction des termes de référence des ap-
pels d'offre et 'appréciation des jurys
au moment de la sélection des projets.
1l ne s'agit pas d'une recette miracle
qui permettrait a coup sir de monter
des projets assurés de connaitre succes
et pérennité ; c’est un outil que chaque
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institution ou individu peut adapter a
son contexte pour prendre en compte
les étapes du cycle d’'un projet, depuis
la naissance de I'idée du projet jusqu'a
la derniére évaluation.

Le cycle de projet est formé de 6
phases qui sont observées de la genese
jusqua la fin du projet. Programma-
tion, Identification, Planification (Ins-
truction), Financement, Mise en ceuvre,
Evaluation. (cf.fig.1)

L'application des instruments proposés
par la GCP permet d'analyser les pro-
blémes, d'identifier les parties concer-
nées, de définir des objectifs, de procé-
der a une analyse stratégique, de
concevoir un schéma de planification
puis de cibler des activités qui forment
I'essentiel du plan de travail .

|-la programmation. L'idée du projet.
Le contexte,

La création du Centre européen de
langue francaise CELFB reléve d'une ini-
tiative de la Sous-direction de la poli-
tique linguistique et éducative et de la
Mission multilatérale du ministére fran-
cais des affaires étrangéres qui ont dé-
cidé, en 1995, de mener une action spé-
cifique pour renforcer la présence de la
langue et de la culture francaise dans le
"réseau européen’ (réseau étant en-
tendu comme I'ensemble des personnes
qui, dans I' Union Européenne ou dans
les PECO, travaillent, d'une facon ou
d’une autre, en lien avec les institutions
européennes).

Programmation

Evaluation

Mise en ceuvre

’ Identification

Instruction

Financement

fig.1 Les étapes du cycle de projet.

Application de la méthodologie gestion de
cydle du projet au Centre européen de
langue frangaise de Bruxelles.

1l est a noter que le projet " Centre eu-
ropéen de langue francaise de
Bruxelles” a été identifié et mis en
ceuvre sans référence explicite a une
méthodologie de planification et ges-
tion de projet', Le fait de reconsidérer a
posteriori’ la problématique de ce pro-
jet avec une approche GCP permet de
mesurer la valeur ajoutée apportée par
une méthodologie de ce type.

Je fais seulement référence aux trois

premiéres phases qui sont les plus par-
lantes pour expliquer la méthodologie.

Le francais n'est plus la langue de tra-
vail prédominante des institutions eu-
ropéennes ; I'évolution des pratiques
linguistiques en milieu international,
les derniéres adhésions a I'Union euro-
péenne, les négociations des futures ad-
hésions, le développement des relations
de 1'Union avec les pays tiers contri-
buent & ce que la connaissance du fran-
cais ne soit plus indispensable dans les
relations de travail.

Certes, le fait que Bruxelles soit une
ville & majorité francophone favorise
le maintien de I'emploi de la langue
francaise dans les institutions commu-
nautaires mais la capitale belge est suf-
fisamment cosmopolite pour que l'on

puisse y travailler et y vivre au quoti-
dien sans connaitre la langue francaise.
Dés lors, dans le cadre d'une politique
linguistique européenne, une action
spécifique auprés des mnon franco-
phones travaillant au sein ou avec les
institutions européennes trouve toute
sa justification.

La décision de programmation reléve
davantage des bailleurs de fonds que
des opérateurs du projet. La program-
mation est confirmée aprés I'identifica-
tion et I'instruction avant de procéder
au financement.

II - Uidentification et la planification. {instruc-
tion)

L'identification comme la planification
sont des phases qui conferent tout son
intérét ala GCP. Ce sont des étapes ca-
pitales qui permettent de mesurer la
faisabilité et la durabilité des projets.

Tout d'abord elles préconisent, par le
biais de séminaires, une démarche par-
ticipative qui réunit des représentants
des différents agents impliqués dans le
projet.

Pendant ce séminaire les participants se
livrent d’abord & un brainstorming per-
mettant d'identifier, de sélectionner et
de hiérarchiser les problémes qu'ils
veulent résoudre, puis ils construisent
ensemble un cadre de travail qui servira
de "tableau de bord™ pendant toute la
durée du projet.

Ces séminaires réunissent des repré-
sentants des institutions bailleurs de
fonds, des opérateurs et des bénéfi-
ciaires. Cette facon de procéder permet
de construire une culture de projet
commune & tous les participants. Dans
la mesure ou objectif, résultats et acti-
vités sont trés souvent employés indif-
feremment dans un contexte d'élabora-
tion de projet il est primordial que tous
les participants se référent a une méme
terminologie aprés s'étre mis d'accord
sur le sens donné aux termes employés.

Lidentification.

Au lieu d'interroger séparément les dif-
férents partenaires concernés par la
mise en place dun renforcement de

1 Je w'avais pas encore connatssance de la GCP lorsgue, en 1995, j'ai été chargée par la Sous-direction de la politique linguistique et éducative du Ministére francais des Affaires étrangéres de
proposer une action linguistique a Vintention des fonctionnaires travaillant dans les institutions européennes, :
2 J'ai appligué_la méthode GCP au Centre curopéen de langue francaise avec l'aide d’Alain Blondel, expert en formation GCP.

3 Jintroduis ici la notion de “tableau de bord " firde de ce gue la GCﬁ

appelle " cadre logigue “mais celui-ci recouvre des indicateurs de faisabilité beaucoup pls complets.
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Poffre de FLE aupres des institutions
européennes et d’analyser les informa-
tions recueillies pour formuler des pro-
positions d'actions aux bailleurs de
fonds on aurait pu organiser un pre-
mier séminaire GCP.

Celui-ci aurait , par exemple, réuni un
représentant de la Sous direction de la
politique linguistique et éducative
du ministére francais des Affaires
gtrangéres, un représentant de I'Al-
liance francaise de Paris, le président
de 'Alliance francaise de Bruxelles, le
directeur de I'Alliance francaise de
Bruxelles, un représentant des ensei-
gnants de I'Alliance, un représentant
du service culturel de 'Ambassade de
France, un représentant de la commu-
nauté  francaise  de  Belgique’,
un représentant de la Représentation
Permanente de la France auprés de I
Union européenne.

e Dans un premier temps , on procéde
a une analyse des problémes que I'on
veut résoudre par la mise en place du
projet.

Voici certains des problémes qui au-
raient pu avoir été énoncés lors de ce
premier séminaire participatif :

1 - Abandon progressif de I'enseigne-
ment du francais dans les structures
éducatives des pays du sud de I'Europe
au profit de I'anglais.

2 - Les jeunes fonctionnaires travaillent
de plus en plus en anglais.

3 - Larrivée a Bruxelles des fonction-
naires finlandais, suédois et autrichiens
contribue a la généralisation de l'utilisa-
tion de I'anglais.

4 - Les bureaux d'études, les déléga-
tions professionnelles et régionales au-
prés de 1'Union européenne et les mis-
sions diplomatiques travaillent de plus
en plus en anglais.

5 - Les délégations des Etats concernés
par I'élargissement s'expriment en an-
glais en contexte international,

6 - La formation interne de la Commis-
sion ne répond pas d'une facon satisfai-
sante A toutes les demandes de forma-
tion linguistique.

7 - Le prestige et U'emploi de la langue

4 C'est le nom utitisé en Belgique pour dési lac

francaise sont menacés non seulement
dans le monde mais aussi en Europe.

8 - Le contexte politique et linguistique
de la Belgique ne permet pas aux Belges
francophones de conduire une action
spécifique envers les non francophones
travaillant dans le cadre de P'Europe.

9 - L'anglais est devenu récemment
langue source pour les traductions a la
Commission.

La liste, bien siir, n'est pas close. Je
ne cherche pas a rendre compte d'une
expérience mais seulement & illustrer la
méthodologie par un exemple concret.

o Dans un deuxiéme temps on
construit  “l'arbre & probléme”. Les
“problémes” énoncés sont écrits sur
des petits cartons de couleur et sont
classés sur un tableau selon un rapport
de cause a effet,

e Les causes sont  placées
en-dessous, les effets au-dessus et, si
les problémes ne sont pas liés par une
relation de cause a effet, ils sont pla-
cés sur une méme ligne horizontale.

Cette opération permet de cerner les
problémes relevant de la compétence
du projet a mettre en ceuvre.

On notera qu'il y a une relation de
cause & effet entre[e N’ 1 et le N' 2.

Les N3 N 4 N' 5 et N' 9 ont un lien
avec le N° 7. Une discussion avec les
participants serait nécessaire pour sa-
voir s'il s'agit plutét d’un lien de cause
ou plutdt d'un lien de conséquence.

On remarquera enfin que les problémes
N°1, N' 7 et N° 8 ne relévent pas de la
logique de ce projet.

e Dans un troisiéme temps, on de-
mande aux participants de considérer
comme résolu chaque probléme
énoncé. On s'attache & reformuler les
énoncés sous une forme positive sans
tenir compte ici des productions uto-
piques. Ceci a pour but de dégager une
vision de la situation future désirée, de
voir quels sont les problémes sur les-
quels on a prise et enfin de dégager une
stratégie d’action. Dans un souci de lisi-
bilité ces nouveaux énoncés sont rédi-
gés sur des cartons d'une couleur diffé-
rente de celle retenue pour les

té belge francophone.

problémes. Les énoncés devenus posi-
tifs deviennent des "objectifs"

On pourrait obtenir :

1 - Réintroduction progressive de l'en-
seignement du francais dans les struc-
tures éducatives des pays du sud de
I'Furope au profit du francais.

2 - Les jeunes fonctionnaires parlent
tous francais.

3 - L'arrivée 4 Bruxelles des fonction-
naires finlandais, suédois et autrichiens
naffecte pas la pratique du francais.

4 - Les bureaux d'études, les déléga-
tions professionnelles et régionales au-
prés de I'Union européenne, les mis-
sions diplomatiques travaillent en
anglais autant qu'en francais.

5 - Les délégations des Etats concernés
par 'élargissement s'expriment en fran-
cais en contexte international.

6 - La formation interne de la Commis-
sion répond de facon satisfaisante &
toutes les demandes de formation lin-
guistique..

7 - Le prestige de la langue francaise est
rétabli dans le monde et particuliere-
ment en Europe.

8 - Le contexte politique et linguistique
de la Belgique permet aux Belges fran-
cophones de conduire une action spéci-
fique en faveur du francais envers les
non francophones travaillant dans le
cadre de I'Europe.

9 - Le francais est langue source pour
les traductions.

On s'apercoit en convertissant les pro-
blémes en objectifs que le projet a deux
types de bénéficiaires de nature diffé-
rente:

Les autorités francaises qui demandent
un renforcement de l'offre de frangais
auprés du public cible et les futurs ap-
prenants bénéficiaires du service a
mettre en place... Cette situation com-
plique la faisabilité et la gestion du pro-
jet car il n’est pas certain que les objec-
tifs assignés au projet garantissent la
satisfaction des deux types de bénéfi-
ciaires.

Pour servir de point de départ a l'ana-
lyse stratégique, on peut regrouper en
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un sous-ensemble les N° 2, N° 3, N° 4,
N5, N6, N9

Les N' 1, 7 et 8 ne peuvent devenir
des objectifs de projet et on les placera
comme éléments de contrainte faisant
partie du contexte.

¢ Dans un quatrieme temps on fa-
brique le tableau de bord ou "cadre lo-
gique" qui servira de référence pour
tout le projet et pendant toute la durée
du projet. On s'applique & déterminer
différents niveaux d’objectifs.

Onaura:

¢ Des ohjectifs généraux : maintien du
francais dans les institutions euro-
péennes, francais parlé de facon stable
ou croissante.

o Un objectif spécifique ou but du pro-
jet : francais pratiqué par tous les pro-
fessionnels travaillant dans les réseaux
européens (et désireux d'apprendre le
francais).

o Des résultats, c'est-a-dire des services
que le projet doit offrir au(x) groupe(s)
cible(s) et que les gestionnaires/opéra-
teurs du projet sont tenus de fournir
parce quils sont redevables aux
bailleurs de fonds.

o Des activités a réaliser pour obtenir
les résultats escomptés.

Dans notre cas la stratégie prendra
la forme d'une offre destinée a faire
surgir des demandes nouvelles et ne
sera pas une réponse a une demande
identifiée comme besoin . En fait "le be-
soin", inquiétude de constater une dimi-
nution de la pratique du francais, est
exprimé par les responsables de la poli-
tique linguistique francaise et par les
fonctionnaires francais en poste a
Bruxelles et non pas par les futurs hé-
néficiaires de l'action a entreprendre.

A ce stade on transforme les "pro-
blémes" qui sont devenus "des objec-
tifs" en "résultats a atteindre”. Ainsi les
N2, 3, 4,5 6,9 sont considérés
comme des "résultats” et on cherchera
quelles sont les activités a mettre en
place pour atteindre ces résultats.

Chaque fois qu'on énonce un
résultat on doit indiquer quels seront

les indicateurs vérifiables et les
sources de vérification qui permettront
de considérer le résultat comme étant
atteint.

Reprenons les objectifs convertis en
résultats et voyons quels pourraient
étre les indicateurs vérifiables permet-
tant de les mesurer a T0, T°L et T2

2 - Les jeunes fonctionnaires appren-
nent le francais. Quel nombre
vise-t-on ? Combien apprennent le
francais aujourd’hui ? Combien l'ap-
prendront dans deux ans ? Combien
lorsque le projet sera opérationnel ? La
demande de formation augmente selon
quel pourcentage ?

3 - L'arrivée a Bruxelles des fonction-
naires Finlandais, Suédois et Autri-
chiens ne favorise pas systématique-
ment I'anglais. Combien de Suédois,
Finlandais, Autrichiens seront hénéfi-
ciaires de Ja nouvelle offre 7 Cette an-
née ? Dans deux ans ? Etc,

4 - Des représentants des bureaux
d’études, des délégations profession-
nelles et régionales auprés de 1'Union
européenne, des missions diploma-
tiques apprennent le frangais grace a
notre offre. Quel pourcentage souhaite-
t-on raisonnablement toucher avec
notre offre ? Quel indice de réussite
choisirons-nous ? Combien d'ensei-
gnants seront opérationnels grace a la
formation de formateurs dans les
PECO*?

5 - Les délégations des Etats concernés
par 'élargissement peuvent s'exprimer
en francais en contexte international si
elles le souhaitent. A combien de délé-
gations sera proposée l'offre ? Combien
de personnes souhaite-t-on toucher
dans chaque délégation ? Dans combien
de conférences auraient-elles pu s'ex-
primer en francais chaque année avant
le déhut du projet ? A la fin du projet ?

6 - La formation interne de la Commis-
sion répond de facon satisfaisante a
toutes demandes de formation linguis-
tique. Combien y avait-il de personnes
en liste d'attente au début du projet ?
Combien & mi- projet ? En fin de pro-
jet 7 Combien d'abandons de cours en
début de projet, a mi- parcours et en fin

de projet ? Combien de personnes for-
mées en groupe ? En cours particulier ?
En autoformation ? En cours sur objec-
tifs spécifiques ?

9 - Les fonctionnaires rédigent en fran-
cais. Combien de fonctionnaires seront
formés pour rédiger en francais ? Comi-
bien de services devront étre concernés
par la nouvelle offre ? Combien de per-
sonnes dans chaque service 7

Pour chaque résultat & obtenir on
fait la liste de toutes les activités a en-
treprendre en prenant bien soin de véri-
fier la cohérence entre [activité, le ré-
sultat escompté et lindicateur choisi
pour mesurer le résultat. Pour chaque
activité on établit une estimation des
colits a présenter dans la demande de
financement.

Si le projet fait émerger deux objec-
tifs spécifiques (ce qui a été le cas a
Bruxelles), on doit organiser deux sémi-
naires participatifs. II faut en effet
veiller & ce que les résultats attendus
contribuent vraiment a latteinte des
deux objectifs spécifiques et que les ac-
tivités retenues conduisent a des résul-
tats mesurables grice a des sources
fiables.

La planification ou instruction,

Un séminaire avec les opérateurs
permet de décliner toutes les activités &
envisager pour atteindre les résultats.
Dans le cas du CFLB , un deuxiéme sé-
minaire aurait réuni les agents de I'Al-
liance francaise.

Nous ne retlendrons ici qu'un
exemple, le N° 6 : le service de forma-
tion permanente de la Commission 1é-
pond de facon satisfaisante a toutes
les demandes linguistiques.

On s'interrogera alors sur toutes les
activités a mettre en place pour at-
teindre ce résultat :

1 - Se faire connaitre de la Commission
comme sous-traitant possible ; choisir
une stratégie et une politique de com-
munication; élaborer ou faire élaborer
du matériel de communication ; choisir
le design de ce matériel de communica-
tion.

5 Une action spécifique est mende, a partir du centre européen de langue frangaise, en soutien d apprentissage du frangais, dans les PECO, a I'intention des nationaux impliqués dans L

les négociations a l'adhésion.

50



pfloi

2 - Initier un travail de rapprochement
avec lous les autres instituts culturels
de Bruxelles pour étre en mesure de
devenir un  partenaire de la
Commission ; (en effet une offre pluri-
lingue permet plus facilement d'étre
partenaire contractuel de la Commis-
sion) , identifier les points de conver-
gences d'intérét entre les différents Ins-
tituts culturels .

3 - Se préparer a répondre & un possible
appel d’offre ; identifier les mécanismes
de lancement et de réponses a des ap-
pels d'offre ; comprendre les termes de
références et leur orientation.

4 - Flargir la gamme des prestations of-
fertes jusqu'a maintenant par 1'Alliance
francaise de Bruxelles ; former, fidéli-
ser, renforcer 'équipe des enseignants ;
renforcer I'équipe administrative ; mo-
difier les procédures de gestion des res-
sources humaines ; ouvrir un centre de
documentation, concevoir et gérer une
offre d’autoformation, concevoir et or-
ganiser des cours sur objectifs spéci-
fiques; réorganiser 'offre de formation
de I'Alliance.

5 - Choisir et aménager un nouveau lieu
géographique ou réorganiser le lieu
existant pour diffuser ; proposer et
donner a voir I'offre ; choisir et acheter
I'équipement mobilier et informatique ;
choisir et acquérir les supports docu-
mentaires nécessaires ; identifier,
prendre et gérer les décisions concer-
nant le fonctionnement éventuel des
deux lieux.

Bien entendu de telles actions sont
sournises a des hypothéses et présup-
posent des conditions a vérifier avant
de commencer le projet et pendant
toute la durée du projet.

Dans le cas de l'opération de
Bruxelles les présupposés se situaient a
plusieurs niveaux.

Au niveau identification. Il eut été
prudent de s’assurer d'un accord insti-
tutionnel entre la Sous-direction de la

politique linguistique et éducative du
ministére francais des affaires étran-
géres et de la direction de I'Alliance
francaise. Il eut été fondamental de pré-
ciser les indicateurs de résultats de fa-
con a éviter toute confusion entre une
logique de soutien & une politique lin-
guistique subventionnée et une logique
comptable. Les indicateurs peuvent
mesurer des résultats de quantité ou de
qualité sans étre soumis a une exigence
de rentabilité ; ils peuvent aussi mesu-

En effet, si dés I'identification et la
planification du projet, des indicateurs
vérifiables avaient été formulés, I'éva-
luation eut été non seulement simpli-
fiée mais elle se serait fondée sur des
critéres objectifs. Le suivi et la gestion
du projet s'en seraient également
trouvés facilités.

Pour conclure, si dans le domaine du
FLE, les différents opérateurs de projet
désireux de concevoir de nouvelles

Elément du cadre logique

“Sj les résultats sont atteints ET SI les hypothéses se vérifient, ALORS
P'objectif du projet sera réalisé...”

Indicateurs
vérifiables

Loglque
d'intervention

Sources de
Vérification

Hypothéses

ife

Schéma 2 : La matrice de cadre logique

rer des résultats rentables. Mais un
méme indicateur ne peut pas mesurer
les deux.

Au niveau planification. Une fois
'Alliance francaise de Bruxelles® dési-
gnée comme opérateur du projet, l'ad-
hésion de sa direction et de son corps
professoral aux objectifs du projet était
un présupposé indispensable. Un ou
des séminaires de planification auraient
permis de construire un "un tableau de
bord" (cf. schéma 2), outil permettant
d’établir une référence commune entre
opérateurs et bailleurs de fonds .

Un tel outil aurait permis d’écourter
la période de mise en place, de
conduire des actions avec beaucoup
plus de rigueur, de clarifier des malen-
tendus, d’éviter des cofits inutiles et de
faciliter les procédures d’'évaluation.

6 Le Centre europden de langue frangaise de Bruxelles (CELFB). Deux objectifs spécifiques ont été identifiés :

- Valoriser la langue et la culture frangaises auprés des non francophones travaillant au sein des institutions europde

lien avec ces institutions.

AR LY TP I e —
=

Fan

offres ou de répondre a de nouvelles
demandes, se référaient a une dé-
marche méthodologique du type GCP
cela contribuerait a optimiser I'impact
des actions entreprises.

Le fait de s'interroger sur les notions
de pertinence, faisabilité et durabilité
permet d'appréhender l'action nova-
trice avec beaucoup plus de rigueur,
Lorsque tous les agents impliqués attri-
buent la méme signification aux termes,
activités, résultats, indicateurs mesu-
rables, hypothéses et objectifs, cela
concourt & la qualité de la mise en
ceuvre, A la bonne gestion du suivi et &
la pertinence de lévaluation du
projet M

Martine Henao - de Legge, Consultante
en formation - GH Consultants

nnes bruxelloises ou appartenant au milieu professionnel travaillant en

Favoriser un regain d'imtérét en faveur du FLE dans les PECO el les pays baltes pour anticiper sur les conséquences linguistiques des prochains élargissements.
{ompte tenu de la réalité bruxelloise, 'Alliance frangaise de Bruxelles est rapldement apparue comme le seul lieu d'inscription possible d'une nouvelle action émanant de la Sous -direction de
fa politique linguistique et éducative du ministére francals des affaires étrangéres.

Le Cenlre ewropden i élé fmsagwrd en Jutn 1996, B occupe wi ocal

) proxité du guertier guropéen, T dté congu comme un yroduit dappel onvers [os fostitiiong pyropenner, Le fow a dil

aménagé pour étre un Centre de ressources linguistique et documentaire afin de proposer aux fonctionnaires enropéens une offre d'apprentissage en autoformation destinée a compléter les
autres offres de PAlliance frangaise et les offres de formation internes @ la Commission .
La spécificité du CELFB par rapport aux autres établissements du réseau de laction frangaise est de se situer clairement dans une dimension européenne.

jl



Annales

Certificat de frangais
du secreétariat

EPREUVE D’EXPRESSION ORALE

durée : 30 minutes pour les deux épreuves

Présentation

L'expression orale est évaluée
lors de deux épreuves (EQI et
EOQ2) organisées sous la
responsabilité du centre local
d’examens.

Rappelons qu’il appartient &
chaque centre de désigner des
examinateurs, de les informer et
de les former & I’évaluation
fonctionnelle selon les modalités
définies par la CCIP. (cf.
consignes pour les
examinateurs des épreuves
orales).

Les sujets envoyés par la
DRI/E sont & titre indicatif; les
centres peuvent les utiliser,
mais surtout s’en inspirer e, de
préférence, trouver des thémes
et des supports adaptés au
contexte local, plus propices &
susciter |‘expression des
candidats.

Par ailleurs, s'il y a plus de
10 candidats, les
examinateurs doivent
disposer de plusieurs sujets ~
de niveau de difficultés
équivalent — afin d'éviter
“les fuites” (les premiers candidats pouvant informer
les autres de la nature du sujet et des questions
posées).

Chaque épreuve ameéne le candidat & effectuer une
tache professionnelle choisie dans la liste figurant au
pragramme (cf. livret des examens p.14). Il s'agit
d'atablir et de maintenir des contacts profe&siﬂnne?s,
d’organiser des taches, de transmettre des

place...

ses contraintes,

: pour le dépl

}

CERTIFICAT DE FRANCAIS
DU SECRETARIAT DE LA ccrp

Etablissez une liste des taches &
avant un voyage

Yous en discuterez avec vatre Dire

L)

FS 029 ETE 97

Durée :
ee : 1 heure pour Jes deux épreuves

EXPRESSION ORrALE

Deuxiéme épreyve - EO (2)

effectuer et des documents & préparer
L2
acement, lhebergemenf, le travail sur

informations,
de répondre & des questions ou de s'exprimer sur des
sujets liés au travail.

On conseille de sélectionner, pour chaque épreuve,
des taches différentes et de varier les mises en
situation, 'une amenant & exploiter un document,
I'autre faisant davantage appel au savoir-faire du

candidat.
v




Annales

DEROULEMENT

Préparation

Le candidat regoit le sujet de I'épreuve et dispose de
10 a 15 minutes de préparafion avec dictionnaire.

Il ne doit pas écrire sur le sujet — présenté sous
ochette plastifiée afin d'étre récupéré a la fin de
‘épreuve et réutilisé — mais il dispose de feuilles
blanches fournies par le centre pour préparer
I'entretien.

Attention | Trop de candidats écrivent des phrases
entiéres alors qu’lls ne devraient noter que quelques
mots-clés pour s’y référer lors de |'entretien.

Une bonne préparation suppose que le candidat
s'imagine dans la situation et pense & s'informer sur :

- les grandes lignes du voyage : dates — destination
— personnes & voir — budget alloué — objectif

rofessionnel. ..

- les souhaits et contraintes du directeur : mode de
fransport et d’hébergement, organisation des
rendez-vous, documents utiles, matériel
nécessaire, ...

Ensuite, il peut réfléchir aux solutions possibles pour

organiser efficacement le déplacement, I'hébergement

et ?e travail sur place.

Passation

L'examinateur {directeur) et le candidat (secrétaire)
sont face ¢ face.

Dans un premier temps, le/la secrétaire recueille les
informations utiles en questionnant le directeur ; celui-
ci o un rdle aclif & jover et doit donner des précisions
tant sur le voyage que sur ses contraintes et ses
préférences : avion/train/voiture, horaires souhaités,
classe affaires/économique, catégories d’hétels,
organisation des rendez-vous....

Dans un second temps, le/la secrétaire fait des
propasitions au directeur :

a) pour le transport et 'hébergement :
* Si le voyage a lieu dans un pays connu du

candidat, celuj-ci peut conseiller utilement sur le
choix des hétels et des transports.

* Variante : si le voyage est prévu dans un pays
inconnu du candidat, proposer de se renseigner
auprés d'une agence de voyages, g’un
correspondant local, d’un collégue ou confrére
expérimenté.

b) pour le travail sur place : préparer les dossiers
‘affaires pour chaque rencontre, planifier les
rendez-vous, réserver le matériel...

Le candidat montrera son professionnalisme en
instaurant un réel dialogue, en reformulant, en
s’assurant que ses initiatives conviennent, en résumant
ce qu'il va faire.

U'examinateur, de son céie, jovera pleinement son
réle de supérieur hiérarchique et se gardera
d'intervenir comme pédagogue (pour corriger,

e

expliquer) ou comme évaluateur.
L'épreuve est terminée lorsque le temps imparti
(15 mn) est écoulé ou que le probléme est résolu.

Evaluation

L'épreuve est évaluée en termes de Réussi/Non-
Réussi (R/NR)

Dans une persrecﬁve fonctionnelle, noter en chiffres
puis convertir en lefires n"aurait aucun sens.

Pour évaluer, I'examinateur reste dans son réle de
directeur et se demande si :

¢ le candidat a bien effectué la tache demandée :
ici, I'aide apportée pour préparer un voyage est-
elle pertinente, efficace 2

o la langue utilisée est claire et structurée : le
condic]gaf emploie-t-il le vocabulaire adéquat,
maitrise-t-il les structures pour interroger,
proposer, conseiller 2

* la communication s'est établie : le candidat a-t-il
réellement dialogué avec son interlocuteur, a-t-il
fenu compte des informations, des remarques de
ce dernier 2

L'épreuve est réussie (R) si la réponse a ces trois
questions est “oui”. Un seul “non” entraine I'échec
(NR).

Parmi les causes d’échec les plus fréquentes : le
candidat monologue, ne tient pas compte des
interventions et réactions de |'examinateur, lit ses
notes, ne propose rien de concret, s’exprime mal ou
trés difficilement.

On n’attend pas la perfection mais une compétence
linguistique et un savoir-faire professionnel minimal
qui permettent au candidat d'étre opérationnel dans
une tache de secrétariat.

Sur les deux épreuves d'expression orale, un seul
échec est admis,

Conseils aux professeurs

Un candidat bien préparé n’a aucune raison
d’échouer a cefte épreuve.
Pour aider vos étudiants :

- multipliez les jeux de réles, les mises en situations,
les contacts avec les milieux professionnels ;

- entrainez vos étudiants & s'auto-évaluer dans une
perspective fonctionnelle; ils comprendront mieux
ce qui est important dans le travail et ainsi, vous
les préparerez efficacement & la vie active.

Geneviéve Bruneteau
Formateur d la CCIP, concepteur d’examens




Examens

AN 2000 : de nouveaux examens de francais
des affaires et de francais juridique

Depuis plus de 40 ans, la Chambre de Commerce et d'Industrie de Paris est, dans le domaine
de Pévaluation du francais a visée professionnelle, un acteur trés présent et déterminant,
puisqu’elle propose sept examens de francais des affaires et des professions passés d ce jour
par environ 8 000 candidats dans 600 centres implaniés dans une centaine de pays.

A Paube de I'an 2000, une réforme de certains de ces examens s'imposait :

il s'agissait de prendre en compte les nouvelles exigences en matiére de
reconnaissance et de validation des compétences langagiéres, mais aussi I'évolution des
nouveaux systémes de communication et celle de notre environnement économique,
notamment le développement de la mondialisation et de I'Union européenne.

LES GRANDS AXES DE LA REFORME

W Lo création d'un nouvel examen : le Certificat de
francais professionnel (CFP). Il s’adresse a tous
ceux qui ont atteint en frangais un niveau allant
d’élémentaire élevé & intermédiaire moyen et
valide une compétence de base en francais
permettant de communiquer dans les situations les
plus habituelles de la vie sociale et
professionnelle.

W D'importantes modifications apportées aux deux
premiers niveaux des examens de frangais des
affaires ainsi qu'au Certificat de frangais
juridique.

Des aménagements substantiels ont été apportés

dans la structure de ces trois examens ainsi que dans

les modalités et les techniques d’évaluation. La
dénomination des deux examens de frangais des
affaires a également été changée :

-le Certificat pratique de francais commercial et
économique devient le Dipléme de frangais des

affaires, ler degré {DFA 1).

- Le Dipléme supérieur de francais dles affaires devient le
Dipléme de frangais des affaires, 2éme degré (DFA 2).

LES OBJECTIFS DE LA REFORME

B Mieux répondre aux aftentes de nos partenaires

- Les candidats pourront bénéficier d'une validation
performante et reconnue de leurs compétences en
francais.

- Les entreprises disposeront d’outils fiables pour
évaluer le niveau de frangais professionnel de leurs
collaborateurs.

-Les responsables d’institutions de formation

3

pourront ainsi mieux adapter leurs programmes
d’enseignement aux besoins du public.

W Assurer une meilleure adéquation de nos examens
aux réalités et exigences du monde professionnel,
mais aussi aux contenus et approches actuels de
I'enseignement des langues, avec le souci de mettre
en place des examens qui accompagnent
'apprentissage. Avec ces certifications, Iaccent a
8té davantage mis sur |’évaluation des
performances et des savoir-faire que sur celle des
connaissances purement linguistiques.

B Améliorer la structure des examens en allégeant
certains d’entre eux en nombre d'épreuves et en
durée, tout en faisant progresser la cohérence et la
validité de I'évaluation.

LA MISE EN PLACE

Ces nouveaux examens seront mis en place a partir
de septembre prochain et la premiére session
d’examen se déroulera en décembre 2000.

Nous fenons & la disposition de ceux d’entre vous qui

le souhaiteraient :

B La nouvelle brochure des examens qui vous donnera
toutes les informations sur le public, le niveau, les
objectifs, le programme correspondant & chacun

d’entre eux.
W Un jeu d'épreuves pour chacun des 4 nouveaux

examens.

Vous pouvez aussi consulter brochure et jeux
d'épreuves sur le site Infernet du francais des affaires
de la Chambre de Commerce et d'Industrie de Paris :
http:/ /www.fda.ccip.fr




Nouvequtés

FRANCAIS DES AFFAIRES

B Carfe de visite, Le frangais des relations professionnelles

J. Delcos, B. Leclercq, M. Sovanto, Paris, Editions Didier,
Janvier 2000

Carte de visite est une méthode vidéo pour étudiants ou
professionnels ayant un niveau intermédiaire en frangais.
Cette méthode comprend le livre de I'étudiant : 105 FF, le li-
yret d'expressions : 40 FF, 2 cassettes audio : 195 FF, 2 cas-
settes vidéo PAL ou NTSC : 650 FF.

La vidéo comporte des scénes de la vie professionnelle
d’une durée totale de 2 heures réparties en 9 émissions. Le
livre de I'apprenant contient des exercices et des activités
portant sur les mémes scénes que celles présentées dans la
vidéo et visant & l'acquisition rapide d'une compétence de
communication dans le domaine des affaires. Le livret
d’expressions est un petit guide de poche dans lequel
1000 phrases ou tournures idiomatiques en situations sont
regroupées par thémes.

Editions Didier : 13 rue de I'Odéon, 75006 Paris,
Teél. 01 44 41 31 31, Télécopie : 01 44 41 31 48,
www.editions-didier.fr

ECONOMIE

B Les piéges de I'argumentation en économie et dans les
autres sciences sociales

J. Brémond, J.-F. Couet, M.-M. Salort, Editions Liris, 1999,
85 FF

Comment raisormer juste ? C'est & cette question que ce livre,
a travers de nombreux exemples et schémas, tente de
répondre en faisant connaitre les piéges les plus courants de
'argumentation. Cet ouvrage comprend trois parties. La
premiére partie met en évidence les principaux piéges de
l'argumentation par exemple : généralisations abusives,
amalgame, oubli des hypothéses, probléme mal posé...
La deuxiéme partie est consacrée aux outils de l'argumenta-
tion que constituent le vocabulaire et la capacité a bien inter-
préter les statistiques. La troisieme partie examine les étapes
de la construction d'une argumentation et montre comment
la structure de la dissertation peut &tre analysée comme un
support permettant d’'organiser I'argumentation.

Editions Liris : 3 rue de I'Arrivée, 75749 Paris Cedex 15,
Tél. 01 40 47 80 22, Télécopie : 01 40 47 06 43

B Incoterms 2000
CCIP, 1999, 210 FF, 32 €

Créés en 1936, les Incoterms déterminent les droits et les
obligations de Y'acheteur et du vendeur dans le domaine des
transactions internationales. Ces régles viennent d'étre révi-
sées par la Chambre de Commerce Internationale, avec deux
innovations majeures pour janvier 2000 : les obligations en

matiére de paiement des droits, les obligations de chargement
et de déchargement, Ces Incoterms deviennent plus faciles &
utiliser grace aux explications fournies et & la prise en compte
de 'évolution des pratiques commerciales.

CCIP, Direction des Ressources Centrales d’Appui (DRCA),
2 rue Adolphe Julien, 75040 Paris 01, Tél. 01 55 65 36 94,
Télécopie : 01 55 65 35 99 Incoterms 2000

TOURISME ET HOTELLERIE

W A vofre service |

Frangais pour Uhétellerie et le tourisme, accompagné d'un
guide pédagogique et d'une cassette audio

R. Chandrasekar, R. Hangal, C. Krishnan, C. Le Ninan,
A. Mokashi, Delhi, 1999, A. Goyal, 146 p., Rs 150, env. 24 FF

"A votre service 1" est une méthode d'apprentissage du
francais destinée & des publics d’apprenants indiens débu-
tants en francais, étudiants ou professionnels qui souhaitent
pouvoir communiquer avec des clients francophones dans les
domaines de 'hotellerie et du tourisme. Cette méthode a pour
objectif de permettre I'acquisition d'une compétence de com-
munication orale dans les situations professionnelles les plus
courantes. Les 12 lecons, qui constituent le premier niveau et
représentent environ 80 heures de travail en classe, sont
structurées autour de savoir-faire communicatifs. L'étude de
la langue, tant au niveau lexical que grammatical, est envisa-
gée d'un point de vue pratique.

Hachette Frangais langue étrangére :

General Book Depot : 1691 Nai Sarak, Delhi ~ 110 006 Inde,
Tél. 011-325 0635, 326 3695, Télécopie : 011-294 0861,
mél : goyal@vsnl.com

FILM

W Ma petite entreprise

film francais de Pierre Jolivet

L'histoire - Le patron d'une petite menuiserie de banlieue
tombe de haut aprés l'incendie de ses ateliers. Son ami, assu-
reur de quartier, plus piteux que méchant, lui avoue qu'il I'es-
croquait depuis toujours : il empochait illégalement les
primes d’assurance, toujours prét, en cas de sinistre, a antida-
ter les contrats de ses clients, avec la complicité d'un employé
du siége de la compagnie, lequel vient malheureusement de
périr dans un accident.

Avec les déboires de ce chef d'entreprise, fauché, sans
femme, exemplaire avec ses 3 employés, Pierre Jolivet a bati
une astucieuse comédie de la débrouillardise et de 'entraide.
Plutét que d'envoyer son ami assureur en prison, Ivan
{le patron) imagine une solution non orthodoxe... que vous
découvrirez en allant voir ce film qui a été vu, en France, par
preés d'un million de spectateurs.




PARIS 2000

Du 17 au 21 juillet : le francais a 'honneur

lus que jamais, Paris mérite d'étre appelé

"Capitale des Congrés" puisqu'elle accueillera, du

17 au 21 juillet, la plus grande manifestation
du début du IMéme Millénaire. Dans un Palais des Congrés
rénové et modernisé, la langue francaise et notamment le
francais de spécialité, les nouvelles technologies au service
de l'enseignement constitueront le dénominateur commun
du Congreés de la FIPF (Fédération internationale des pro-
fesseurs de francais) et de celui de 'AATF (American Asso-
ciation of Teachers of French) qui rassembleront plus de
3000 participants.

Annie Monnerie-Goarin, secrétaire Générale de la FIPF et
Jane Abrate, Présidente de PAATF nous dressent les
grandes lignes de ces événements.

MODERNITE, DIVERSITE,
SOLIDARITE,

X® Congreés mondial de la FIPF
prés Bruxelles, la Nouvelle-Orléans, Rio, Qué-
bec, Thessalonique, Lausanne et Tokyo, c’est

A Paris qui accueillera le prochain congres de la

FIPF. Sont attendues quelque 3000 personnes, les délégués
des 177 associations qui, de par le monde, composent la
fédération.

Les partenariats mis en place avec la Chambre de com-
merce et d'industrie de Paris, avec la Cité des sciences et
de lindustrie de la Villette, avec TVS, invitent a mettre I'ac-
cent sur le role de la langue dans les discours scientifiques,
économiques, et dans le domaine social et culturel. Qu'il
soit question de forum des affaires a Montréal ou de forum
juridique & Milan ou Fribourg, de terminologie dans un do-
maine précis, de langue du tourisme a Cuba, de langue de
spécialité au Brésil, le champ est largement ouvert de la di-
versité des usages du frangais, "langue outil, langue utile’
selon les termes d’une des propositions d'intervention re-
cues.

Au programme, quelque 30 conférences, plus de 300
ateliers, un salon multimédia, de nombreuses manifesta-
tions culturelles et conviviales. Ce congrés sera aussi I'oc-
casion de 'interroger sur la place du francais dans un
contexte de mondialisation, de soutenir I'importance du

francaises dans les domaines des technologies nouvelles,
dans l'ingénierie de formation.

Pour toute information, inscription : http://www.fipf.com,
page congres.

Paris 2000, 19 rue des Martyrs, 75009 Paris

Tél. + 33 (0) 1 45 26 41 41 Télécopie : +33 (0) 1 40 16 93 38
Mél : paris2000fipf@wanadoo.fr

VXXIIF Congres mondial de 'AATF

Parallélement a la FIFP, I'AATF organisera son
73¢ Congrés mondial du 17 au 20 juillet. La mission de
PAATF est de promouvoir la langue francaise, les cultures
et littératures francaises et francophones par tous les
moyens en Amérique du Nord. Le Congrés réunira plus de
200 intervenants américains qui parleront de la littérature,
de la culture, de la langue francaise et de leur enseigne-
ment. De nombreuses sessions traiteront de sujets tels que
la technologie, la Francophonie et le frangais de spécialites.

Pour tout renseignement concernant le congrés (inscrip-

| tion, logement, programme), consultez le site Web de

plurilinguisme, de témoigner des avancées des entreprises |

PAATE : http://aatf.utsa.edu/

Les participants a un stage de ['Université de la CCIP bé-
néficieront d'une réduction de 10 % sur les frais d'inscrip-
tion au congrés de la FIPF ou de 'AATF.

PROMOTION FIN DE SIECLE

ette opération mise en place, en septembre

1999, par la DRI/E offrait un stage gratuit d'une

semaine a I'Université d'Eté 2000 au Centre
d’examens qui obtiendrait le meilleur taux de croissance
des candidatures par rapport  l'année précédente. Les feli-
citations vont a 'Ambassade de France & Hanoi qui a enre-
gistré Je plus grand accroissement du nombre de candi-
dats. En effet, de 1998 & 1999, le nombre d'inscriptions
aux examens de francais des affaires et des professions a
augmenté de 75.
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Pour vos séjours,
préférez I'Apart’hotel !

Citadines

APART’HOTEL

Avec Citadines, cumulez les avantages :

- la qualité d'un appartement tout équipé et des services “a la carte”,

- une formule adaptée pour vos séjours de loisirs ou professionnels, seul ou en famille,
- une situation idéale au cceur des villes,

« réception, parking, ménage, petit-déjeuner,

- cuisine équipée, TV, téléphone direct, linge de maison.. rien ne manque,

- 49 Apart’hotels pour s¢journer en France et en Europe.

Informations / Réservation Centrale :
Tél: 0825 333 332 (0,99 F TTC/mn) - Fax: 0147 59 0470

E-mail : resa@citadines.com - Internet : www.citadines.com
Citadines : 18 & Paris, 23 en Province, 4 & Londres, 2 a Bruxelles, 1 a Lisbonne et a Barcelone

Photos: Daniel KRINGS
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