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QUELLES LECONSVOUS SERONT UTILES
| MMDIATEMENT ?

Nous avons tous une facon unique de communiquersgbmment trouver la clé
qui facilitera nos relations professionnelles, personnelles et familiales?

La méthode que préconise Fletcher Peacock s’agpuies forces et les ressources
de chaque individu qui lui permettent de faire faog perturbations de la vie. Au lie
de s’attarder a chercher les causes de nos diffig;elle nous invite d&endécouvrir

les solutions De cette maniere, nous pouvons nous concentreesgue nous faisong
déja de bien pour nous-mémes établissant aindbase pour y batir un meilleur
avenil.

FLETCHER: PEACOCK

Arrosez les fleurs, pas les mauvaises herbes!
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A l'aide decourtes histoires simpleset éclairantes, I'auteur nous

oo
Arrosez les fleurs

pas les mauvaises herbes!

accompagne dans le champ de nos problemes et neaoteaubtilement
dans une direction qui débouche Boarmonie, la compréhension, la
confiance et le mieux-étreVoici un livre vivifiant qui nous laisse frais et

dispos, pareil a des fleurs aprés une bonne odémsez les fleurs, pas le
mauvais herbes publié en 1999 est devenu un “best seller’au Quiébee
versionanglaise Water the Flowers, not the Weedsest maintenant
répandue dans le reste du Canada et aux Etats@inlare est aussi tradu
enespagnolet enhollandais. La versiorchinoisesuivra bientot.

Une stratégie

qui révolutionne
les relations: a professionnelles
@ amoureuses

@ familiales
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Fletcher Peacock détient un baccalauréat en sa€nwhématiques et
physique) et une maitrise en service social. D , il donne des
séminaires et des conférencesls BOMMUNICATION ORIENTEE WERS LES
SOLUTIONS® dans plusieurs villes nord-américaines. Il est atiastdans le
domaine des affaires, de I'éducation, de la santé @our plusieurs
ministéres.Vulgarisateur talentueux, il est reconpaur la fraicheur, le
dynamisme, I'enthousiasme et I'hnumourde ses propos. Son livAgrosez
les fleurs, pas les mauvaises herbest un “best seller” Québécois et a été
traduit enanglais enespagno] enhollandais et prochainement sera publié
enchinois. Il se définit lui-méme, non sans sourire, comm@nofesseur

de bonheur.
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SECTION 1:
NOTRE JARDIN INTERIEUR

EXPERIENCE
DE
“REALITE”

ATTENTES

CROYANCES DE BASE

PRESUPPOSITIONS

L ES GRANDS PRINCIPES

1) lln’y a pas de probleme, seulemelas opportunités.
2) Il n'y a pas d’échec, seulematds apprentissages.
3) Il n'y a pas qu’une solution (une vérité), il y ades milliers.

4) Il n’y a pas de personne résistante, non-motivée;aoopeérante,
il y a juste des personnes aket fagcon unique de coopéreiavec nous.
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SECTION 2:
JEN’'Al PASLA VERITE

JE N’ Al

LA VERITE
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SECTION 3:
LESTROIS STYLES DE COOPERATION

~Chaque client a sa facon unique de ‘coopérer’~

A. VISITEUR (VITESSE LENTE)
Une personne qui n’a pas de problemeElle est 1a seulement parce que quelqu’un
(employeur, directeur, parent, conjoint) lui adly aller.
» Aucune attente, ni désir de changement (a ce momemtiveau conscient)
» (C’est possible que la personne ne reconnaisse masngu’il y a un probléme
Réponse du communicateur Chercher les forces, les points positifs du client
» Beaucoup d’accompagnement, batir la relation
« Donner des compliments, pas de tach&(tir pour accélérer) (feedback
positif)
« Parler indirectement (a I'inconscient)
« Exemple: Triangulation

B. PLAIGNANT (VITESSE MOYENNE)
Une personne qui a un probléemenaisqui n’a pas encore le désir d’agir
ou la capacité d’agir.
 Exemple : “Oui, mais..” (victime) (passive) (sa vérité actuelle)
* Dans le passé, étiquetée comme “résistante”, otivée”, “non-coopérante”
Réponse du communicateur:
« Tache d'observation, “penser a quelque chose” dfzadion concrete)
» Parler indirectement (a I'inconscient)
» Exception (moins pire)

Que doit-il se passerdu’est-ce quea va prendre pour améliorer la
situation?

C. ACHETEUR (HAUTE VITESSE)
Une personne qui est prétetveut faire quelque choseusujet du probleme.

Réponse du communicateur :

» Peut donner une tache directe, en ayant corfigue le client fera la tache et |
trouvera utile _

» Parler directement (au conscient)

Que pouvez-voukaire pour améliorer la situation?
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SECTION 4:
COOPERATION

(Non-Résistance)

RESISTANCE » PERSISTANCE

ACCEPTATION [IMINUTION
L o
(ACCOMPAGNEMENT ) DSPARITION

LA PRIERE DE SERENITE
Seigneur,

Donnez-moi |&COURAGE de changer les choses que je peux chang
|aSERENITE d’accepter les choses que je ne peux pas change
(pour le moment),
et laSAGESSE d’en connaitre la différence.
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SECTION 5:

L ES TROIS GENERATIONS
DE COMMUNICATION

PREMIERE GENERATION : LE PASSE

« comprendre, expliquer le probleme démpassé

« approche a long terme

« étiquettes négatives (eg. ‘résistant’, ‘non-motivédn-coopérant’)
« basée sur I'expertise

« questions commencent av&ourquoi”

DEUXIEME GENERATION : LE PRESENT

» approche systémique qui consiste a interromprededes vicieux
dange présent

« approche plus a court terme

« pas d’étiquette négative

« basée moins sur I'expertise

TROISIEME GENERATION: LE FUTUR

« on envoie le client dan®venir, la ou il n'y a pas de
probleme, que des solutions

« approche encore plus a court terme

« pas d’étiquette négative

« approche ‘coach’ (non-expert) ou I'on pakes bonnes questions

« questions commencent aveComment” et“Qu’est-ce que”
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SECTION 6:

L ESQUESTIONS EFFICACES ORIENTEES
VERSLES SOLUTIONS

PRINCIPE MAJEUR #1.

Dans le passé, le meilleur “leader” était celui auait les meilleures
réponses ou les meilleure solutions.

Dans l'avenir, le meilleur “leader” serala personne
gui sait poser les MEILLEURES QUESTIONS.

PRINCIPE M AJEUR #2.

La QUALITE de votreVIE (personnelle, professionnelle$t
PROPORTIONNELLE a la QUALITE des QUESTIONS gue VOUS VOuS posez
La qualité de votre organisation est proportiorenell
a la qualité des questions que les membres depéqu
(les gestionnaires, les employés) se posent.
1) CROYANCES 2) DISTINCTIONS 3) QUESTIONS

DES QUESTIONS POUR LESSITUATIONS DIFFICILES

Qu’est-ce gueje suis en train d’apprendre?
Commentvais-je agir differemment dans I'avenir pour

avoir un meilleur resultat plus satisfaisant pauwt e
monde impliqué?

GAGNANT-GAGNANT = \—5 = ABONDANCE
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SECTION 6: LESQUESTIONS EFFICACES ORIENTEES VERS LES SOLUTIONS (Suite)

A - Les Questions Miracle (sequence)

B - Les questions exceptions (séquence)
C - Les questions échelles

Si un miracle se passd,cela va
mieux, (Uun peu moins pire) et que votre
probleme avait été résolu...

? .
... Comment ... Qu'est-ce ...Qu'est-ce Quoi dautre®?

est-ce que vVous que vous qui serait (S”-ENCE)
sauriez? remarqueriez? différent? [l 0uoi dautre®
(SILENCE)

v/ On veut une réponse aussi détaillée et complet@ossble pour la
description de la solution

Qu’est-ce que vouserriez? (Visuel) Qu’est-ce que voumntendriez? (Auditif)

? Qu’est-ce que vousentiriez? (Kinesthésique) Queferiez-vous différemment?

v La guestion miracle nous donnée bon butdansles mots-clés du client.

EX: 1) meilleure communication
2) meilleure relation
3) plus satisfait au travail
4) plus a l'aise en mathématiques a I'école

\/ Le fait de décrire en détails un avenir dans letgiptobléme est déja
résolu aide a crdattente (***) que le problemserarésolu.

/ Cetteattente, une fois créée, peut aider le cliemenseret aagir d’'une maniere
qui vamener d’'accomplissement de cette attente.
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SECTION 6: LES QUESTIONS EFFICACES ORIENTEES VERS LES SOLUTIONS (Suite)

A - Les questions miracle (séquence)
B - Les Questions Exceptions (séguence)
C - Les questions échelles (séquence)

Est-ce qu'il y ades momentdéja oule miracle (bon butdansles
mots-clés du client) ¢u portion du miraclese passe?

"J’ai une bonne expérience de ce qui se passe quapda des
problemes. Pour que je puisse avoir une expériphsecompléte, j'ai

besoin d’'informations sur ce qui se pags@nd le probleme n’est pas
la."

Quand est-ce que vous n'avez pas le probleme?

Quand est-ce que la situation &abins pire” ?
** Exploration et Explication des exceptions

Qu’est-cequ’il y a qui estdifférent?

Comment est-ce que vous expliquez que le probleme nesseEs?
** “Blame Positif ”

- I.e. demander des explications des exceptions
Comment c¢a se fait qu®us étiez capableale faire cela?

Comment avez-vous fait cela

Qu’est-ce que vouRmites qui estdifférent a ces moments-la?

\/ Les Questions Exceptions
suscitent les stratégies de réussite de votre clieklles

# Valorisent # Responsabilisent® Augmentent I'estime de soi
# Développent 'autonomie# Redonnent le pouvoir
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SECTION 6: LESQUESTIONS EFFICACES ORIENTEES VERS L ES SOLUTIONS (Suite)

- Les questions miracle (séquence)
Les questions exceptions (séquence)

C - Les Questions Echelles

Sur une échelle de 0 a 10,
10 c’estle But (état désiré)
(Meilleur Etat de Ressource (Intérieur)
dans les Mots-Clés du client),
0 c’est le pire (I'état du probleme)...

Point de départ Grimpant I'échelle

...Ou es-tu ... Que doit-il se passer pour
actuellement sur I'échelle? gue vous puissiez bouger de 2 4
Ex: “2” un 3 sur I’échelle?

Tres utile pour surveiller I'état émotionnel / fondionnel du client.
(son état actuel, son développement a traversripde

“Les hauts et les bas."Tres utile pour dénicher degceptions :

Ou étiez-vous il y & ans, 3 ans, 1 an, 6 mois, 3 mois, 1 mois, 2
semaines, une semaine?

Ou étiez-vous lundi, mardi, mercredi, etc.?
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SECTION 7.

LESTROISREGLESELEMENTAIRES

1. Sica fonctionne, ne le corrigez

pas.
Dés que vousl

savez ce qui > 2. Faites davantage de ce qui

fonctionne : ' marche

/ Séquence desxceptions(Ref.p.11)

Réponse aux taches

3. Sicela ne fonctionne pas.

X Ne le faites plus.

\/ Faites quelque chose de différen

Il n'y a pas d’échec, seulement des
apprentissages (du “feedback”).

Il 'y a pas qu’une solution,
Il'y en a des milliers.
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SECTION 8:

EXERCICE D'l NTEGRATION

Comment pouvez-vous (allez-vous) intéglalCommunication
Orientée vers les Solutions® dans votre milieu de travail ?

Dans vos interventions?
Dans votreequip€e? (et/ou dans votre vie personnelle?)

1. Quels étaienlies aspects les plus aidantautiles/ pertinents pour vous dans
cette présentation?

2. Comment pouvez-vous (allez-vous) les appli@pcifiquemenf

3. Comment ces applications seront-ebéséfiqguespour vous?
Court terme, mi-terme, long terme)

4. Comment pouvez-vougallez-vous)ssurerle suivi de ce séminaire?
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SECTION 9:
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LA COMMUNICATION ORIENTEE
VERS LES SOLUTIONS®

1. VISITEUR (vitesse lente)
2. PLAIGNANT (vitesse moyenne)
3. ACHETEUR (haute vitesse)

~ Chaque client a sa faco
unigue de ‘coopéerer:

LA CoMMUNICATION ORIENTEE VERS LES SOLUTIONS®

(en résume)

» Une philosophie deoopérationbasée sur une perception positive de la vie

» Concentresur la recherche de solutiongnon sur I'explication des problémes)

» Mettre I'accent suce qui fonctionneet ne pas répéter ce qui ne fonctionne pas (‘ezrtes fleurs,

pas les mauvaises herbes™)
* Insister sur leséussiteset les bons coups (Vous savez déja beaucoup prisays pensez savoir
» Accompagner et orienterson interlocuteur (Comment ralentir pour accélétaromment faire
plus avec moins)

» Une approche dcceptationet denon-résistance(La résistance entraine la persistance)

» Une approchénmédiatement applicable et accessible a tougli peut faire toute la différence
dans les relations interpersonnelles, que ce sduaeau, a la maison et dans la vie de tous les
jours..ET ENCORE PLUS!
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TYPOLOGIE MYERS-BRIGGS

TROIS DISTINCTIONS UTILES

A. LES EXTRAVERTIS (E)

a) Sont énergisés par le monde extérieur

b) Découvrent ce qu’ils pensent et ressentent emnant a haute voix

c) Sont a I'aise avec les autres personnes (plusis)

d) Agissent d’abord et puis réfléchissent, interrmpent et acceptent d’étre
interrompus

LES INTROVERTIS (1)
a) Sont énergiseés par la solitude
b) Découvrent ce qu’ils pensent et ressentent pan processus intérieur
c) Préférent des relations un-a-un
d) Réfléchissent d’abord et puis agissent

B. LES PENSEES(T) (“Thinking”)
a) Sont logiques, rationnels et impersonnels
b) Valorisent les principes, les lois et les prodéres
c) Sont objectifs, impersonnels et critiques

LES SENTIMENTS (F) (“Feeling”)
a) Evaluent tout a travers leurs valeurs personnéds
b) Valorisent I'harmonie, sont supportant et empahiques
c) Aiment le feedback positif et sont hypersensibs aux critiques
d) Donnent et veulent recevoir beaucoup de feedldapositif

C. LES JUGEMENTS (J)
a) Sont relativement structurés et efficaces
b) Vivent d’'une facgon planifiée et organisée
c) Exigent des décisions rapides pour avoir la didre

LES PERCEPTIONS (P)
a) Sont relativement adaptables, flexibles et sptanés
b) Veulent garder leurs options ouvertes
c) Remettent la cl6ture en accumulant de plus edys d’informations avant de
prendre
une décision
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Triangulation

Les Regles de I'organisation

Le communicateur L'autre personne

1. Sile comportement non-désiré continuéEx. non performant / non conformi
/ "défectueux”)

Je serai obligé par les regles de I'organisatierfade une conséquence (de
prendre des actions alternatives)

(Ex: aller au prochain niveau) ...

2. Ce n'est pas ce que moi je veux.

(Je suis torallié / Dauphin / Girafe: je veux une relation Coopé&att
"gagnant-gagnant”!)

3. C’est toi qui décide...

(Je terespecte! C’est toi qui es en charge de ta vie ...)
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