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8 | Sept conseils pour animer une conf call
Mettre sur pied une réunion de travail téléphonigue est souvent la
J ol s solution idéale pour gagner du temps et de I'argent... 4 condition de hien
la préparer et de la conduire avec efficacité.

Marianne Rey | LEntreprise.com | Mis en ligne le 28/01/2008

« Une levée de boucliers générale | » La
réaction des délégués et chargés de
mission de la Fehap, une fédération
d'établissements hospitaliers, a été
sans appel qguand Coralie Juif,
secrétaire générale, a suggéré de
remplacer la réunion himensuelle
d'infarmation par I'envai d'un simple e- CDI’T’!I"TIEHf
mail. A la Fehap, comme dans beaucoup va-t-elle
d'entreprizes, les conf call sant y
devenues des rituels, appréciés pour
leur cité vivant. Fini le temps ol elles
etaient réservées & quelgues
technophiles confirmes.

Méme e ministre de 'Ecologie les cite
comme un outil collectif de lutte contre |a
pallution !l faut dire gu'elles sont
désormais accessibles & peu de frais, et
techniguement au point. Les surprises
désagréables - se retrouver en ligne
avec les mauvaises personnes - sont 4 ranger au rayon Souvenirs.

gagner du
temps ?

Autre atout non négligeakle par rapport aux rencontres en face a face, elles permettent de précieuses

éconamies de temps et d'argent : plus de billets d'avion, de train, de nuits d'hitel ; moindre fatigue et risques
routiers envolés. Al final, un choix gagnant... & condition de savoir gérer et animer ces séances de travail un
peu particuligres. En la matiére, hon sens et rigueur ne sont pas toujours au rendez-vous | LEntreprise vous

livre gquelgues clés pour devenir un vrai pro des réunions téléphonigues.

S'en tenir a des sujets simples

Toutd'abord, leur utilisation ne doit pas &tre systématique. Selon Frangois Enius, coach de dirigeants, il est
indispensable que le sujet « colle » au fonctionnement et 3 l'ervironnement particulier d'une telle réunion.
Pas de réflexions stratégigques par le hiais du téléphone : « Si chague participant doit prendre 1a parole
pendant deux & trois minutes, exprimer sa vision des choses et de 'avenir, c'est le meilleur moyen pour gue

tout le monde raupille & 'autre bout dufil ! s

Elle esten revanche I'outil idéal lorsguil
s'agit de faire un hilan d'étape sur
l'avancement d'un gros projet ou de
résoudre Un probléme précis. Edouard
Girard, directeur général de Natixis
Intertitres (75}, ¥ & recours pour étre le
plus réactif possible sur des appels
d'offres ou apponer des compléments
de derniére minute dans une praposition
cammerciale, par exemple. La confcall
est également adaptée pour lancer de
houveaux challenges & des
commerciaux dispersés dans toute la
France. Ce préalable posé, il ne reste
plus qu'a respecter quelgues régles et
vos conf call deviendront des modéles
du genre

Etre ponctuel

Comment faire respecter la ponctualité 7
Frédéric Montin, directeur de l'agence de
cammunication Yucatan {79), affirme que
les participants sont en général assez
respectueux des horaires carils n'ont
pas vraiment d'échappatoire : « Méme
coincé dans les embouteillages, on peut
se joindre & une discussion

Cadrez vos réunions avec 'ATROMI

Echangez librement quelques instants avec les
participants, recomrmande Anne Gillette, consultante & la
Cegos: pas forcément surle théme de la réunion, afin de
créer une connivence et de faire un rapide repérage des
voix. Procedez ensuite au cadrage de la réunion pour
eviter que les débats ne partent dans tous les sens. L'
atromi » est un procédé mnérmotechnigue pour ne rien
oubliet, chague lettre correspond & Une phrase a
prononcer.

A... comme Accueil : « Merci d'gtre 13, »

T.. comme Théme : « Nous sommes ensemble pour
evoguerle prajet ¥ »

R... comme Régles du jeu : = Je vous rappelle gue
chacun dit son nom avant de prendre la parole et veille &
écouter les autres. »

0... comme Ohjectif; « Dans 20 minutes, nous devans
avoir décidé si oui ou non nous langons cette opération
pramotionnelle. »

M... cormme Méthode : « Chacun donne son avis en une
minute au maximurm. »

L... comme Information en retour : « Etes-vous tous
d'accord sur la méthode et l'objectif de cette réunion ? »

téléphonique grace & son mokile mains libres. » Quant & Hervé Solus, directeur général de Piscinelle (39), il
aconcocté une recette infaillible pour gue chague intervenant se connecte bien & 'heure prévue. « J'envoie
deuxvagues de SMS la veille et 'avant-veille du rendez-vous, pour prévenir de I'horaire, mais sans dévoiler
ce dont il va étre question, expligue-til.

Ca éveille |a curiosité. La derniére fois, vingttrois franchises survingt-cing étaient présents a l'heure dite. »
Cela dit, cette stratégie du suspense ne vaut gue pour une conférence ol l'info est principalement
descendante entre 'animateur et les autres participants. A déconseiller sile but de la rencontre est que
chacun apporte une contribution active. Dans ce cas, envoyez plutdt un mail dinvitation avec un ordre du jour
détaillé tout en rappelant fermerment que les retardataires pourront se connecter.. mais n'auront pas le droit
de s'exprimer. Radical mais efficace.

Sélectionner les participants

Une erreur classigue du « débutant en confcall » consiste a inviter trop de monde 3 v participer. Pas
étonnant : on est moins regardant lorsqu'il n'y a pas de billet de train ou d'avion & payer... Mais résultat, le
jourd, les intervenants sont si nombreux que personne n'artive vraiment & savoir gui est présent et chague
tour de tahle tourne & la consultation interminable et finalerment stérile. « Ne dépassez pas cing ou six
patticipants, préconise Frangois Enius. Plus ils seront, plus il vous faudra &tre précis dans les questions et
concis dans les réponses, ce qui peut se révéler frustrant. »
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Autre écueil 3 éviter s inviter des
collaborateurs dont les niveaux
hiérarchigues sonttrop différents. « Ce :
n'est pas un souci anodin, confirme Alain @
Tanugi, PDG du cabinet de recrutement
Transearch (78). Ceux gui sont situés
plus has dans I'gchelle hiérarchique ont
tendance & rester plus en réserve dans
ce cas de figure. Quel intéréty a-t-il & les
canvier si c'est pour les mettre dans une
situation ol ils auront peur de
s'exprimer 7 » L'organisateur doitveiller
ala cohérence « higrarchigue = des
réunions téléphonigues.

= page précédents 1 248 page suivarte =

Comment
va-t-elle
gagner du

temps ?

L"animateur, maitre du jeu

C'est sur Ui gue repose en grande partie
le hon déroulernent de I'Bchange, et sa
mission principale est de donner,
reprendre et faire circuler I3 parole. |l dait
pouvair identifier parfaitement
I'ensemble des intervenants sans les
voir | Une des méthodes qui a fait ses
preuves consiste & lister par écrit les paricipants ou & dessiner un plan de table trés précis, Avec ce
document, personne ne passera 4 la trappe lors des tours de table. Ao début de la réunion, 'animateur doit
fixer de fagon trés claire les régles pour prendre la parole fvoir L'avis de I'expert).

Contrairement aux idées regues, 1a conférence téléphonigue oblige naturellernent les invités 4 écouter.
Dans une salle virtuelle, difiicile de bavarder aver son voisin ! Mais la cacophonie étant impossible & gérer,
I'animateur doit remettre aussitit dans le droit chemin ceux qui coupent la parole ou interviennent sans dire
guiils sont. Pour assurer les tours de table, Richard Lourdais, responsahble métier chez Avis Immaobhilier (44),
agittoujours de la méme fagon | « Je pointe les présents au début et, pour chague question, je donne le
sens de parale. Par exemple :"Jean-Louis, tu commences, puis ce sera ton tour, Fred, et enfin, Barnard, je
veux tentendre aussit »

Une rigueur quivaut aussi pour le timing. « J'ai l'ordre du jour sous les yeux, je sais combien de minutes je
dnis passer sur chague point et je surveille le compteur du téléphone pour ne pas prendre de retard =,
précise- il Cette fermeté est salutaire : trop de réunionstéléphonigues s'éternisent plus d'une heure, alors
gue, dans ces conditions de communication particuligres, la concentration optimale d'un individu n'excéde
pas...vingt minutes |

Savoir capter I'attention

Plus la réunion dure, plus les paricipants sont tentés - penchant naturel - de vagquer & leurs occupations en
douce ;répondre aux mails en pianotant le plus doucement possible sur leur clavier, ou, pour les plus
culottés, faire un apané avec un collégue dans leur bureau en bouchant le micro du combing. Et, quant & ce
gue chacun éteigne son ordinateur, o'est souvent un voeu piew,..

Capter 'attention des padicipants est
danc un véritable challenge d'autant gqu'il
est matériellement impossible de
maitriser les sighaux de la
cammunication non verbale. En effet, si
38 % d'un message esttransmis parle
canal de la voix (ton, articulation, déhit,
volume), le reste passe par les mots
pour 7 % et par le visuel pour 55 % {lever
les yeux au ciel, se reculer sur sa
chaise. ).

Autéléphone, c'est done plus de la
moitié des éléments de la
cammunication qui disparaissent. Uin
ton mou et c'est la démotivation ou
I'=nnui garanti, un déhit trop rapide et tout
le monde est perdu. Dans ce domaine, il
nYy a pas de recette miracle, c'est
souvent la pratique qui montre 1a « voie
»... Certaing n'hésitent pas & réécouter
leurs prestations téléphonigues pour
corriger leurs défauts et rester au top |
{Lire le temoignage de Christophe
Humbert chez Lionel Dufoury. Foaort
désagréahble, sionn'aime pas entendre
=a vaix, mais redoutablement utile pour
progresser..

Eviter les tensions
Les difficultés liges & I'aspect audio
d'une réunion téléphonigue ne se

"Nos conférences téléphonigues sont
congues comme un show ™

Taus les deux mois, expligue Christophe Humbert,
directeur cormmercial de Lionel Dufou,r nous réunissons
en ligne nos 250 commerciauy répartis dans toute 1a
France. Bien sir, aver autant de participants, il s'agit
avant tout d'utiliser [a conf call comme moyen d'animation
de nos forces devente. L'objectif, c'est de les sortir de
leur ordinaire, de créer une dynamigue lors du lancement
d'une opération commerciale ou d'un nouveau produit.
C'est un vrai spectacle o limprovisation n'a pas sa
place,

AU programme - musigue d'amhbiance, souhait des
anniversaires du mois, et interventions millimetrées.
Avant de démarrer, le président (Patrick Fievet, au centre
de la photo), le responsable marketing et moi-méme,
préparons nos interventions pour qu'elles soient
percutantes. On mise aussi surla présence dinvites «
vedettes » comme notre partenaire Gearges Blane, chef
etoile, et sur celle de nos meilleurs vendeurs des
précedents challenoes. La prestation étant enregistrée,
nous en faisons ensuite un déhriefing gui nous permet
de corriger les intonations, le nthme des interventions...
LIONEL DUFOUR

Laocalisation : Fommard (213

Activité © propriétaire viticolefvAD

Effectifs : 300 collaborateurs

Chiffre d'affaires 2007 ; 25,4 millions d'euras

limitent pas seulement au déficit dimplication des paricipants. Un tel rendez-vous peut ahoutir 4 créer des
tensions. « Aftention, les traits d'humour peuvent étre mal pergus carles personnes & l'autre bout de la lighe
ne vant pas forcément comprendre gue c'est du second degré, prévient Anne Gillette, consultante 4 la
Cegos. Elles n'ont pas de décodeur visuel d'intentions | »
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L'animateur doitweiller & hien cadrer la
conwversation en prenant garde 4 ses
propres paroles mais aussi 3 celles B A R A I
gutchangent les participants entre eux. I TD ] TD .
Fierre Cabane, PDG de la société de
cosmeétigues biologigues Kikio (13), se
souvient d'une conférence téléphonigue
avec Ses sikresponsables régionales «
L'une d'elles s'est mise a donner des
conseils 4 une autre endisant tu devrais
faire ceci, tu dewrais faire cela,

= page précédents 1243

Tout le maonde entendait, la personne
dont e travail &tait remis en cause s'est
vexée, Depuis ce dérapade, en tant
gu'anirmateur, je veille 4 ce que les
discussions restent trés factuelles. Dés
gue le terrain devient glissant, je rectifie
immédiaternent la trajectoire. » Autre
lecon, tirge de I'expérience de Richard
Lourdais : ne jamais recadrer les gens
par une petite réflexion comme on le
farait de visu. « Cela peut heurer les
susceptibilités et, guand guelgu'un se referme dans une conf call, c'est Phorreur | Mieux vaut rappeler e
collaborateur en gquestion une fois la rencontre finie i l'on a une rernargue 3 (Ui faire. »

Un compte rendu concis et immédiat

Enfin, comme lors de nimporte gquelle réunion classique, se pose la question cruciale : compte rendu ou
pas 7 Toutes les confcall n'ont pas besoin d'un debriefing écrit. Mais, qguand des décisions importantes ont
&té prises, il est nécessaire de fixer noir sur blanc le résultat des courses et de tenir informés les absents et
tous les collaborateurs concernés parles sujets ahordés. L'organisateur peut opter pour le service de
rédaction prévy par les opérateurs téléphonigues.

Pratique certes, mais un ped onéreux : autourde 60 euros de prise en charge, plus 5 euros par minute, Ce
peut &tre une bonne raison pour faire le compte rendu soi-méme ou le « sous-traiter » 3 'un des
paricipants... Dans ce cas, ayez la délicatesse de le prévenir avant de commencer. Enfin, estil nécessaire
de rappeler gue le compte rendu ne doit pas arriver trois semaines aprés la réunion 7

Sila conférence a ligu le matin, il doit étre envoyé le soir méme au plus tard. Les plus ambitieuy pourront
tentar la méthode radicale prénée par Francois Enius, gqui fait le compte rendu en méme ternps que |a
réunion | « Je note surle tas chague décision prise et je peux envoyer le dehriefing par mail dans les
minutes qui suivent la conférence », afirme-t-il. Une farmule gagnante, guand le compte rendu ne mérite
pas detre aussi détaillé que celui d'un conseil d'administration.

Autrement dit, dans la plupan des cas. Dernier congeil, mais pas des moindres ; la conf call S& consomme
aver modération. Soyez vigilant face aux premiers symptémes de dépendance | Ceraing managers jugent
cet outil i pratique qu'ils en oublient d'organiser de termps en termps un rendez-vous de visu pour renouerle
contact avec leurs équipes. La bhonne dose : pas plus de gquatre réunionstéléphonigues pour une réunion en
face § face.

Spécial débutants : la «conf calls, cité pratique

* Le principe

IUn opérateur téléphonigue traditionnel comme France TEl&com ou spécialise dans les audioconférences
comme Genesys, Arcading Muba. ) met 3 votre disposition une « salle virtuelle », dans laguelle les
paticipants 3 la réunion téléphonigue se donnent rendez-vous. Pour cela chacun doit appeler un numearo de
téléphone dedié et composer un code d'accés personnalisé.

» L'éguipement

Pas hesoin de bijoux techno | Fixe oo portable, nimporte quel appareil classique suffit pour pariciper 4 une
confeall Sivous tes plusieurs surun méme site & organiser des conf call, vous pouvez opter pour un
téléphone spécial conférence (photo). Jusgu'a cing personnes peuvent se placer autour de ces appareils
fui captent les sons dans un périmetre de 2 metres (environ 300 euros).

> Les tarifs

Chague opérateur a sa tarification : avec ou sans abonnement, avec ou sans frais d'acc@s au semvice,
communications & la charge des padicipants ou de l'organisateur.. Atitre d'exemple, France Telécom, dans
le cadre du semice « flash » (sans abonnement ni réservation), facture 30 minutes autour de 22,50 euros HT
pour cing paricipants.
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