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INTRODUCTION

1. POURQUOI UN COURS D’OBSERVATION ?

Dans le cadre de la formation d’agent de gardiennage, il est indispensable de
différencier le regard de |'observation.

Un gardien est, selon le dictionnaire Larousse « un préposé a la garde d’un
immeuble ».

Le gardien peut également étre appelé vigile.

Toujours selon le méme dictionnaire, un vigile est « une personne chargée de la
surveillance de locaux administratifs, industriels, universitaires, etc. »

Vigile vient du mot latin vigil qui signifie veilleur.

L’'habitude de veiller est désignée par vigilantia qui donne en francais le mot
vigilance.

Celui-ci signifie « surveillance attentive et soutenue ».

Donc tout au long de votre carriere d’agent de gardiennage, vous serez
continuellement appelés a faire preuve de vigilance. Cette surveillance attentive et
soutenue est nécessaire a une bonne observation.

C’est pourquoi ce cours vous est dispensé, de maniere a observer de maniere
pertinente en connaissant les mécanismes qui entrent en jeu et influencent votre
observation.

Méme si ce cours peut paraitre parfois trop théorique, trop technique, parfois axé
sur la psychologie, il n’en demeure pas moins que ces notions sont indispensables a
la bonne compréhension de la matiere.

Durant le cours, des images, des photos, des dessins axés sur I'observation ainsi que
I'interactivité entre étudiants et professeur ameéne inévitablement ['étude
d’exemples, d’interprétations, de cas vécus, ...
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2. QUE VEUT DIRE OBSERVER ?

Selon le dictionnaire Larousse : OBSERVER signifie :

1. a.«examiner attentivement, considérer avec attention (pour étudier) »,
b. « regarder attentivement (pour surveiller, contréler) », c. « remarquer,
constater » J'observe que vous allez de mieux en mieux,

2. a. «respecter, se conformer (ce qui est prescrit par la loi, les usages, etc....) »

b. « adopter de fagon durable et volontaire (un comportement) ».

Nous remarquons que plusieurs définitions sont données.

Dans ce cours, nous allons uniquement nous attarder sur I'observation comme
regard attentif pour surveiller, pour contréler car il s’agit de vos futures fonctions.

Vous remarquerez que dans d’autres cours comme par exemple, droit et
déontologie, vous devrez également observer mais surtout dans le sens de
« respecter », le prescrit de la loi (droits et devoirs).

L ‘observation
CESTQUOI ?: - CESTREGARDER DE LOIN
- CEST REGARDER DE PRES
QUI ? - LES AUTRES
- SOI-MEME
COMMENT ? - DU GENERAL VERS LE(S) DETAIL(S)
POURQUOTI ? - PAR CURIOSITE
- PAR NECESSITE
- PAR DEVOIR
© Jean-Louis GALETTA — Cours dObservation — Version initiale 1999 — Version actualisée en mai 2014




3. QU’OBSERVE-T-ON ?

NOUS OBSERVONS

LES PERSONNES

v

Q LE PHYSIQUE ;

Q LES ATTITUDES :
Q LES VETEMENTS ;

QLA VOIX:
Q LE LANGAGE :

0 L'(LES) ODEUR(S) ;

Q..

LES OBJETS

4

0O LES DIMENSIONS ;
O LES FORMES ;

O LES COULEURS ;
0O LES BRUITS ;

O LES SONS ;

O L'(LES) ODEUR(S):
o.

L'observation se doit d’étre précise en vue de :

- donner une description d’une ou plusieurs personnes ;
- donner une description d’un lieu ;

- d’une scéne de crime/délit ;

de permettre la rédaction d’un rapport complet;

Dans la description d’une personne, au niveau de la taille, de la corpulence, ... nous
nous devons de travailler par comparaison avec :

- unautre individu ;

- un meuble;

- une porte;

Au niveau des cheveux, des vétements, de véhicules, ... la priorité sera donnée aux
nuances générales. On parlera de cheveux, de vétements, de véhicules,... clairs,
foncés. Ce n’est qu’au moment ou un élément précis peut étre avancé qu'’il sera
spécifié. Il en est de méme au niveau des numéros de marque d’immatriculation. Si
une partie de la marque d’immatriculation a été relevée, on doit s’efforcer de situer
I’emplacement exact.

@ Jean-Louis GALETTA —Cours a UBSEFVBEIOH - Uersmn |n|E|a e 1555 - Uersmn acha Isee en mal 2614



4. COMMENT SE PASSE L’'OBSERVATION ?

L'observation nous aide a capter des signaux du monde extérieur.
Ceux-ci sont captés par des récepteurs, c’est-a-dire 'ouie, la vue, I'odorat, le golit et

le toucher.
NOS RECEPTEURS
@
L'OVIE 3
{4,
LA VUE R~
L'ODORAT (“3\
O\
LE 6o0T %
LE TOUCHER %QW

Ces récepteurs transmettent linformation au systeme nerveux. Différentes
composantes entrent en action dans le traitement de linformation regue: la
perception, I'attention, la mémoire, la motivation et émotions et la commande
motrice. L'interaction de ces différentes composantes produit une réponse qui est
transmise par des effecteurs (muscles, glandes, langage,...).

Cette réponse est donc traduite en attitudes, en langage verbal et/ou en langage
non verbal. C'est-a-dire ce que I'autre nous observe a son tour. Nous montrons ainsi
inconsciemment a I'autre ce que nous avons observé.

D’une part, nous observons autrui. Nous I'observons tout d’abord de loin, c’est-a-dire
gue nous le regardons de maniére attentive quand il se trouve éloigné de nous.
Exemple : il est sur le trottoir d’en face.

Nous observons ses attitudes (le langage de son corps).

Ensuite, nous I'observons quand il est face a nous. Pendant la communication méme,
nous faisons attention, a différents degrés, au langage verbal (mots utilisés, voix,
débit, articulation, silence, ton), au langage non verbal (corps et visuel : la maniére de
parler, les gestes, les mimiques du visage, le regard, la posture, les attitudes).
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D’autre part, nous pouvons nous observer nous-mémes c’est-a-dire faire attention a
notre langage verbal, a notre langage non verbal et a nos attitudes. S’observer
signifie prendre du recul face a nous-mémes. Cette prise de recul nous aide a évaluer
et ajuster nos comportements de maniére a mieux communiquer.

LE LANGAGE VERBAL :

e MOTS UTILISES
e VOIX

e DEBIT

e ARTICULATION
o SILENCE(S)

e TON

LE LANGAGE NON VERBAL :

o LA MANIERE DE PARLER

e LESGESTES

e LES MIMIQUES DU VISAGE
e LEREGARD

o LAPOSTURE

e LES ATTITUDES

LA PERCEPTION

Dans cette partie du cours, nous allons étudier plus spécifiguement le mécanisme de
perception, le mécanisme d’attention et le mécanisme de mémoire. Ces trois
composantes sont complexes, elles sont en constante interaction, il est donc difficile
de les dissocier mais pour des besoins pédagogiques, nous les étudierons
séparément.

Dans la suite de ce syllabus, vous trouverez tout d’abord le concept de perception.
Nous étudierons les trois étapes de ce processus et également les erreurs
d’interprétation. Nous poursuivrons par le mécanisme de |'attention en développant
les deux types et les trois dimensions de I'attention. Nous terminons par les quatre
étapes qui entrent en jeu dans ce processus et par les facteurs d’activation de
I'attention. Pour terminer, nous étudierons la mémoire, en expliquant les
dichotomies existantes, en s’arrétant quelque peu sur l'oubli et I'altération du
souvenir et en terminant par les conditions d’accueil des informations et les
opérations de transfert.

Grace a I'étude de ces mécanismes intervenant dans I'observation, chacun devra étre
capable de diagnostiquer sa propre perception et celle d’autrui, d’adapter ses
comportements pour maintenir son attention en éveil, d’émettre des
comportements pour stimuler sa mémoire et d’établir les différentes relations entre
les composantes étudiées.
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1. QU’EST-CE QUE LA PERCEPTION ?

La perception est définie comme le fait de percevoir par les sens, par l'esprit.
Exemples : la perception des couleurs, des odeurs. Avoir une perception claire de la
situation.

Nous prenons connaissance d’informations sur |'état et les variations du monde
extérieur grace a nos cing sens qui utilisent chacun des organes spécialisés : les yeux
(la vue), les oreilles (I'ouie), la peau (le toucher), le nez (I'odorat) et la bouche (le
go(t). Ces cinq sens transmettent de I'information a notre cerveau qui la traite pour
nous donner ainsi une représentation du monde qui nous entoure : c’est le processus
de perception.

Le cerveau décode I'information regue par les sens.

Ces informations « décodées » sont des impressions de la réalité et non la réalité
elle-méme. Nous ne percevons pas la réalité comme elle est réellement. Ces
impressions nous sont propres : chacun a sa propre perception du monde, nous
voyons tous les choses d’une maniére différente.

2. LES TROIS PHASES DANS LA PERCEPTION

La perception de chacun est unique car les trois phases de la perception sont
spécifiques a toute personne. Les trois phases sont la sélection, I’organisation et
I'interprétation.

Chacun a sa propre sélection, sa propre organisation, sa propre interprétation.

Donc, le processus entier de la perception aboutit forcément a une perception des
choses propres a chacun.

2.1. Lasélection

Nous ne captons pas la totalité des éléments présents dans notre
environnement.

Nous sélectionnons les informations et ce, pour deux raisons :

1. Notre systeme physiologique de perception a des limites physiques qui nous
empéchent de tout capter. Par exemple, ’lhomme ne percoit pas les mémes
sons que le chien. Celui-ci peut percevoir les ultra sons, nous pas. Certains sons
existent mais nous ne les percevons pas. De plus, chague étre humain a ses
propres capacités et limites qui different d’'une personne a l'autre: I'un
entend mieux que l'autre et I'autre sent mieux que I'un. Ceci est valable pour

les cing sens.
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2. Toutes les informations captées par nos sens ne font pas l'objet d’un
traitement perceptif. Ceci signifie que toutes les informations que nous
transmettent nos sens ne sont pas traitées par le processus de perception. Il
serait trop difficile et inutile de tenir compte des moindres détails de notre
environnement et de plus, notre appareil perceptuel posséde des limites
physiques qui nous en empéchent. Ce processus de sélection est en étroite
interaction avec le mécanisme de I'attention dont nous parlerons plus loin.

Les informations sont filtrées et certaines seulement entrent dans le
processus de traitement de l'information (I’organisation et l'interprétation
dont nous parlerons ensuite).

Cette sélection de I'information est la plupart du temps inconsciente mais elle
peut également étre consciente et volontaire. La perception peut ainsi étre
dirigée de maniere consciente par I'attention. Cela signifie que I'attention va
conduire notre perception vers tel type de stimulus plutét que vers tel autre.
Exemple : si vous devez faire attention dans un parking public a une voiture
break blanche qui pourrait contenir une bombe, votre perception va étre
dirigée vers toute voiture blanche, ensuite vous allez constater si c’est un
break. Vous aurez ainsi une idée plus ou moins précise du nombre de voitures
de ce genre garées sur le parking. Alors que si votre attention n’avait pas
dirigé votre perception vers ce genre de détail, vous n’en auriez sans doute
aucune idée.

D’autres facteurs influencent la sélection de maniere plus inconsciente
comme :

Les caractéristiques de la personne qui percoit :

La perception dépend largement de la personne qui est a la base du processus
perceptuel. Chaque individu a ses propres criteres de sélection.

Les propriétés suivantes du sujet vont guider la perception :

- son expérience antérieure ;

- son histoire passée ;

- ses attentes ou hypotheses ;

- sa motivation du moment ;

- ses émotions ;

- sa condition physique ;

- sa sensibilité au contexte.

Plus l'intérét pour une situation ou quelque chose de précis est grand, plus
nos sens capteront des informations concernant cet objet ou cette situation.
Exemple : si je suis de mauvaise humeur j’aurai plutét tendance a remarquer
les choses négatives. Si je suis fatigué, ma vue risque d’étre plus faible et donc
je risque de ne pas remarquer les détails.
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Les caractéristiques de I’objet percu :

Un objet, un sujet et/ou un événement possédent plusieurs caractéristiques
qui sont sa taille, son mouvement, sa couleur, son intensité, sa proximité, sa
familiarité, ...

A partir du moment ou une de ses dimensions sort de |'ordinaire, elle dirigera
notre perception vers elle: nous sélectionnerons plus facilement les
informations de I'objet qui nous frappe.

Exemple : on remarquera plus vite un homme de trés grande taille dans une
foule.

La situation dans laquelle se trouve l'objet :

Le contexte dans lequel on va puiser les informations va faire que I'objet sera
percu de telle ou telle autre maniére. Nous percevons normalement I'espace
en trois dimensions. Ceci entraine que les objets éloignés apparaissent plus
petits que les objets rapprochés, que les textures changent selon la distance
et 'angle d’observation, que les lignes paralléles convergent a mesure qu’on
s’éloigne (Lindsay, Norman, 1980). Ces exemples sont appelés des illusions
d’optique.

Toute information doit étre intégrée dans une interprétation globale et
cohérente de la scéne visuelle.

Plus la perception est difficile, moins il y a d’informations, plus le sujet fait des
hypothéses et risque des erreurs.

Exemple : il fait nuit, vous surveillez une usine. A un certain moment vous
entendez du bruit dans une piéce ou I'éclairage est faible. Vous apercevez
quelque chose mais il fait trop noir pour percevoir ces caractéristiques exactes.
Vous risquez d’extrapoler et de commettre des erreurs d’interprétation.

2.2. L'organisation

Notre cerveau organise les informations pour qu’on puisse en faire quelque
chose.

L'organisation des éléments est un processus complexe. Le classement des
informations est influencé par |'expérience, par I'histoire personnelle. Ce
processus est fonction aussi de notre mémoire. Grace a celle-ci nous pouvons
classer et comparer les informations avec celles déja rencontrées.

Ces regles sont nécessaires mais elles présentent des inconvénients. Le
classement ne permet pas de voir certaines nuances et elle risque de réduire la
diversité a quelques catégories.

Exemple : nous pourrions associer un jeune mal rasé, mal vétu a un toxicomane.
Comme nous allons le voir cette organisation va nous faire émettre des
hypothéses qui vont influencer nos attitudes, notre langage verbal et notre
langage non verbal.
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2.3. Linterprétation
Nous élaborons des hypothéses sur ce que nous percevons.

Reprenons I'exemple du jeune mal rasé et mal vétu. Nous associons cette image a
un toxicomane. Cette représentation risque de nous amener a émettre des
hypothéses telle que : ce garcon est dangereux, il peut attaquer la vieille dame
qu’il va croiser Ce genre d’interprétation peut nous faire commettre des
comportements inopportuns, par exemple aller le trouver et I'accoster de maniere
brusque. La communication risque d’étre agressive et le jeune va se sentir menacé
alors qu’il n’a rien a se reprocher.

Donc, notre interprétation peut entrainer des comportements inappropriés et
guelguefois dangereux. De plus, elle risque de fausser la communication qui est
trés importante dans notre métier.

L'interprétation sert, sur base des perceptions, a se forger une impression des
autres et a donner un sens a leurs comportements. Quand vous percevez
quelqu’un qui sourit, vous pouvez penser qu’il est heureux car vous souriez vous-
méme quand vous étes heureux mais votre voisin peut penser que cette personne
sourit simplement a une autre et qu’elle n’est pas nécessairement heureuse. Cet
exemple montre que chacun a sa propre théorie de la personnalité et donc qu’il
n’y a pas qu’une seule facon d’interpréter ce que I'on percoit. De maniéere a ne
pas commettre d’erreurs, il faut émettre plusieurs hypothéses face a une méme
perception.

Les premieres impressions sont évidemment déterminantes, car c’est a partir
d’elles que nous allons déduire la personnalité d’autrui. Pour y arriver, nous
n’hésitons pas a compléter notre idée par d’autres informations qui vont nous
renforcer dans notre premiére impression. C'est-a-dire que nous allons
uniguement retenir ce qui va dans le sens de ce que nous pensons et nous allons
rejeter ce qui s’y oppose. Une fois établis, ces jugements sont donc résistants au
changement. Ce mécanisme nous aide a établir rapidement une impression sur
guelgu’un et ainsi nous pouvons juger du comportement a adopter face a lui.
Toutefois, ce jugement rapide peut étre totalement ou partiellement erroné et
entrainer des relations faussées.
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LA PERCEPTION

3 PHASES
LA SELECTION LORGANISATION  LINTERPRETATION
NOUS NE CAPTONS NOTRE CERVEAU NOUS ELABORONS
PAS LA TOTALITE DES ORGANISE LES DES HYPOTHESES
ELEMENTS DE NOTRE INFORMATIONS SUR CE QUE NOUS
ENVIRONNEMENT POUR QU'ON PERCEVONS

PUISSE EN FAIRE

QUELQUE CHOSE

3. QUELQUES ERREURS D’INTERPRETATION

Comme nous I'avons signalé ci-dessus, des erreurs d’appréciation sont possibles dans
nos perceptions. Nous allons ci-dessous passer en revue quelques erreurs
fréquentes.

La projection est un mécanisme qui nous pousse a nous tromper par rapport a
autrui. Nous pensons que les autres pensent et réagissent comme nous.
L’attribution des succes et des échecs : Nous avons tendance a attribuer notre
réussite a des facteurs internes (nos qualités, notre personnalité, notre
motivation,...) et nos échecs a des facteurs externes (d’autres personnes, le
contexte, le hasard,...).

L'effet de négativité se traduit par notre sensibilité plus grande aux
caractéristiques négatives des personnes plutét qu’aux positives. Cette tendance
est de remarquer et de retenir davantage les points négatifs et les défauts que les
points positifs ou les qualités.

La généralisation : c’est quand nous généralisons un trait de caractére bien précis
a toute la personnalité d’un individu.

Exemple: un employé étant per¢cu comme honnéte, se voit imputer d’un seul coup
d’autres qualités personnelles comme la compétence et la sécurité a propos
desquelles I'observateur n’a aucune preuve. Cette généralisation peut se faire
également dans le temps : le comportement d’une personne a un moment donné
est généralisé dans le temps et considéré comme toujours présent.

Les préjugés sont des jugements positifs ou négatifs, formulés par anticipation,
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sans examen préalable, a propos d’une personne ou d’une chose et qui de ce fait
comprend des biais et des attentes spécifiques. Le préjugé se rapporte
spécifiguement a des groupes sociaux ou a des individus caractérisés par
I'appartenance a une catégorie sociale ou par le fait de présenter un attribut
propre a cette catégorie : on parle de préjugé de couleur, de sexe, de classe, etc.
Il est considéré comme manifestant, de la part de la personne qui I'exprime, une
position différente qui peut s’accompagner de dépréciation, voire d’hostilité, ou
au contraire, de positivité a I’égard des individus ou groupes cibles du préjugé.
Exemples : tous les gitans sont des voleurs, tous ceux qui portent des lunettes sont
des intellos. Malheureusement, les préjugés sont trés peu remis en question et
guand ils sont contredits par les faits ceux-ci constituent des exceptions : « Tous
les gitans sont des voleurs sauf mon ami qui n’est pas vraiment comme les
autres ». Reconnaitre les préjugés que nous émettons est trés important pour
pouvoir les analyser et revoir notre jugement face aux faits.

- L'effet de corrélation illusoire est le fait d’établir des liens qui n’existent pas

entre des comportements et/ou des événements.
Exemple : j’entre dans une piéce ol des personnes sont en conversation, elles se
taisent juste a ce moment-la. Je peux l'interpréter comme le fait qu’ils étaient en
train de parler de moi et en mal. Je fais alors un lien qui peut étre inexact entre
deux faits : mon entrée dans la piéce et la fin de la conversation. Le fait de penser
une telle chose va influencer mon comportement face aux autres personnes et
doncil y a peu de chance pour que je puisse faire preuve d’assertivité.

- Lerreur fondamentale est la tendance a surestimer, dans I'explication d’un
comportement, la part qui provient de son acteur et a sous-estimer celle qui
résulte de la situation. Cette erreur a été déclarée fondamentale, car elle pollue
en permanence nos jugements sur autrui.

- Lillusion de domination : la fonction essentielle des attributions est celle d’une
domination de I'environnement social par le biais de la stabilité. Cette illusion
peut nous amener a dénigrer des victimes innocentes afin de préserver notre
notion de justice.

ERREURS DINTERPRETATION

0 LA PROJECTION

O L'ATTRIBUTION DES SUCCES ET DES ECHECS
O L'EFFET DE NEGATIVITE

0 LA GENERALISATION

0 LES PREJUGES

0 L'EFFET DE CORRELATION ILLUSOIRE

0 L'ERREUR FONDAMENTALE

0 L'ILLUSION DE DOMINATION
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L’ATTENTION

Nous I'avons dit, le mécanisme de sélection de I'information qui entre en action dans la
perception peut étre activé consciemment et volontairement.
On met en ceuvre alors les mécanismes d’attention.

1. QU’EST-CE QUE L’ATTENTION ?

L’attention est définie comme le mécanisme de sélection d’une partie de
I'information regue en vue d’un traitement plus approfondi.

Il existe deux formes d’attention :

- L’attention focalisée (sélective ou dirigée) consiste a réagir a un stimulus
particulier parmi plusieurs.

- L’attention divisée consiste a répartir (distribuée ou divisée) son attention sur
plusieurs sources d’information a la fois.
Exemple : accomplir plusieurs téches a la fois : conduire une voiture tout en
participant a une conversation.

L'attention a pour fonction de nous permettre de mieux percevoir, concevoir,
distinguer et mémoriser.

L'ATTENTION

= mécanisme de sélection d'une partie de l'information regue
en vue d'un traitement plus approfondi ;

= l'attention dirige notre perception vers des informations
spécifiques en vue de les traiter.

2 FORMES D'ATTENTION :

O SELECTIVE OU DIRIGEE
0O CONSISTE A REAGIR A UN STIMULUS PARTICULIER PARMI
PLUSIEURS ..

O DISTRIBUEE OU DIVISEE
0O CONSISTE A REPARTIR SON ATTENTION SUR PLUSIEURS
SOURCES D'INFORMATION A LA FOIS ..

@ Jean-Louis GALETTA —Cours a UBSEFVBEIOH - Uersmn |n|E|a e 1555 - Uersmn acha Isee en mal 2614

15



On peut distinguer trois grandes dimensions a I’attention:

a. La dimension qualitative :

La dimension qualitative

- MILIEU SOUMIS A DES CHANGEMENTS INCESSANTS ;
- PLUS DE VARIABLES QU'IL NE NOUS EST POSSIBLE D'EN
ANALYSER.

= FONCTION SELECTIVE FAISANT PARTIE DE LA PHASE DE
PERCEPTION.

b. Ladimension quantitative :

La dimension gquantitative

- L'ATTENTION PEUT VARIER EN INTENSITE ;

; PROFONDEUR VARIABLE DE LA CONCENTRATION ;

- + OU - GRANDE FRAGILITE DANS LA RESISTANCE A LA
DISTRACTION :

- DEPEND DE LA MOTIVATION ET DES FACTEURS
PHYSTIOLOGIQUES..

¢. Ladimension dynamique :

La dimension dynamique

- NOTRE ATTENTION VARIE D'UN MOMENT A L'AUTRE ;

- DES EVENEMENTS IMPREVUS DE L'ENVIRONNEMENT ;

- CERTAINES MODIFICATIONS DU CONTEXTE
CORRESPONDENT A DES ETATS BREFS, DES REACTIONS
INSTANTANEES ET EPHEMERES ;

- EFFETS PEU DURABLES.
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2. LES QUATRE ETAPES DE L’ATTENTION

Nous allons parcourir les grandes étapes qui se produisent dans le processus
d’attention en prenant 'exemple du chat qui attend patiemment la souris devant son
trou, le gardien de faction sur un parking de magasin, 'automobiliste se préparant a
dépasser une série de véhicule sur autoroute, ...

a. L’état stationnaire : I‘automobiliste se place sur la bande centrale de I'autoroute dans
'intention de dépasser une série de véhicules circulant sur la bande de droite ;

b. Alerte et détection : il vérifie si aucun de ces véhicules n’entame, également, une
manceuvre en vue de dépasser ;

C. Traitement attentif controlé : tout en dépassant la série de véhicules, il surveille
attentivement I'attitude des autres conducteurs ;

d. Attente et préparation : il est prét, a tout moment, a freiner, & modifier sa trajectoire, ...

de maniére a éviter la collision avec un véhicule pouvant déboiter brusquement.

LES 4 ETAPES DE L' ATTENTION

O LETAT STATIONNAIRE :

O L'ALERTE ET LA DETECTION ;

0 LE TRAITEMENT ATTENTIF CONTROLE :

QO L'ATTENTE ET LA PREPARATION.
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LA MEMOIRE

1. QU’EST-CE QUE LA MEMOIRE ?

Elle est définie, par le grand dictionnaire de psychologie (Bloch, 1996), comme une
« capacité d’un systéeme de traitement (naturel ou artificiel) @ encoder I'information
extraite de son expérience avec l'environnement, a la stocker dans un format
approprié puis a la récupérer et a I'utiliser dans les actions ou les opérations qu’il
effectue ».

LA MEMOIRE

- CAPACITE D'ENCODER, DE STOCKER PUIS DE RECUPERER ET D'UTILISER
L'INFORMATION.

3 FORMES DE MEMOIRE
LES MEMOIRES SENSORIELLES

SPECIFIQUES A CHAQUE MODALITE SENSORIELLE ;

NE CONSERVENT L'INFO QUE PDT UNE TRES COURTE DUREE ;

PEUVENT ETRE TRANSFEREES EN MCT POUR DES TRAITEMENTS ULTERTEURS, GRACE AU
MECANISME DE PERCEPTION.

LA MEMOIRE A COURT TERME

APPELEE AUSST MEMOIRE DE TRAVALL ;
RECOIT LES INFORMATIONS DES MEMOIRES SENSORIELLES ;
A UNE CAPACITE DE STOCKAGE LIMITEE ;

ELLE EST FRAGILE.

LA MEMOIRE A LONG TERME

- RECOIT LES INFORMATIONS DE LA MCT QUI ONT FAIT L'OBJET DE REPETITIONS :
- A UNE CAPACITE VIRTUELLEMENT INFINIE ET PERMANENTE ;

- MALS LES INFORMATIONS PEUVENT Y FAIRE L'OBJET D'INTERFERENCES.
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L’'OUBLI

La MCT et la MLT sont toutes deux touchées par le phénomeéne de I'oubli mais de
maniére différente : 'oubli résulte surtout de la présence d’une tache interférente (ou
toute diversion de I'attention) dans le cas de la MCT, alors que les éléments oubliés de la
MLT témoignent essentiellement d’un probléeme d’acces (de récupération) de ces
informations. L'oubli exprimerait un probléeme d’acces, de récupération d’informations
qui sont toujours en mémoire.

1. LA COURBE DE L’'OUBLI

L'OUBLI SUIT EN GENERAL LA COURBE SUIVANTE :

0 APRES 20 MINUTES : 40% DE DEPERDITION

0 APRES UNE HEURE : ENVIRON 12% DE DEFICIT SUPPLEMENTAIRE

0 APRES 8 HEURES 30’ : ENVIRON 10% DE DEFICIT SUPPLEMENTAIRE

0 APRES UN JOUR : ENVIRON 2% DE DEFICIT SUPPLEMENTAIRE

0 APRES 2 JOURS : ENVIRON 5% DE DEFICIT SUPPLEMENTAIRE

0 APRES UNE SEMAINE : SEULS 20% DES SOUVENIRS SONT ENCORE PRESENTS

2. LES FACTEURS D’INFLUENCE DE L'OUBLI

Retenons-en particulierement deux :

- L'enregistrement en situation de stress :
Lorsqu’une personne est dans une situation de stress au moment de
I’enregistrement de I'information, on constate une tendance marquée a I'oubli
plus important et plus rapide.
Exemple : d’une personne victime d’une agression qui ne peut se souvenir de
certains éléments aprés un temps relativement court.

- Le refoulement psychologique :
Grdce a un mécanisme de défense, fort utile d’ailleurs, notre tendance est de
refouler les souvenirs désagréables ou liés a des problémes psychologiques

personnels.
@ Jean-Louis GALETTA — Cours a UBSEFVBEIOH - Uersmn |n|E|a e Iggg - Uersmn acha Isee en mal 2514

19



3. L’ALTERATION DU SOUVENIR

Lié a une fixation défectueuse (problémes liés a la perception) ou a la durée de
conservation (au fur et a mesure du temps, les souvenirs deviennent de plus en
plus confus et fragmentaires), ce phénoméne se traduit ainsi: les images
conservées ne correspondent pas a la réalité. Ce qui peut étre a l'origine de
modifications inconscientes des souvenirs. Nous reconstruisons le passé et nous
suppléons aux défaillances de notre mémoire par I'imagination.

On élimine les détails incompris, on en renforce ou en atténue d’autres, on ajoute
des éléments, de maniére a donner a I'ensemble un caractére cohérent et
compréhensible.

4. QUELQUES TECHNIQUES DE MEMORISATION

a. S’approprier par I’action et I’expérience :

L’esprit se rappelle ce qu’il fait et non ce que fait le monde, I’expérience est
ce dont on se souvient. Retenir ce n’est pas empiler des connaissances les
unes sur les autres. Retenir c’est progresser dans la connaissance grdce a
I'expérience.

b. S’approprier par la réflexion :

C’est par des processus de comparaison, de différenciation, d’associations,
de groupement que la mémoire enregistre. C’est en mobilisant son acquis
pour y associer ce qu’il veut acquérir en supplément que I'individu va s’en
garantir I'appropriation.

c. S’approprier par le langage :

Il'y a dans le langage une source manifeste d’accés a la connaissance qui
doit étre utilisée comme moyen d’appropriation de cette connaissance ;
toute production qui passe par le langage devient source de mémorisation:
lire un livre et en parler, voir un film et en parler, raconter des histoires a
son enfant, les lui faire raconter a sa maniere, parler de I'exposé qu’on va
faire, parler de la réunion qui a eu lieu. Reformuler dans son propre
langage ce que I’on veut retenir est un des meilleurs outils de transfert que
I'on posséde.

d. La prise de notes :

Il semble que la prise de notes soit ce qu’on ait trouvé de mieux pour
pallier les carences d’une mémoire humaine peu fiable. Car, prendre des
notes rassure, soulage de « l'effort presque inhumain » de faire
« gutrement »,  évite  « I'encombrement  cérébral », mais fait

20

@ Jean-Louis GALETTA —Cours a UBSEFVBEIOH - Uersmn |n|E|a e 1555 - Uersmn acha Isee en mal 2614



incontestablement courir des risques comme ne pas pouvoir les relire, ou
ne plus comprendre les abréviations, ou les enterrer et ne plus les
retrouver.

Il vaut mieux qu’elle soit une reformulation dans son propre langage :
prendre des notes pour mémoriser, c’est transformer dans ses propres
mots, les mots qui nous sont les plus familiers, le plus intimes, les plus
évocateurs de I'information d’origine, qu’elle ait été vue, lue ou entendue.
Elle doit étre commandée par un objectif : Prendre des notes sans savoir ce
que l'on va en faire méne a deux comportements : ne pas savoir quoi
prendre ou vouloir tout prendre. Une prise de notes est une sélection de
I'information par rapport a l'utilisation que I’on veut en faire.

Elle doit étre une mise en ordre et une mise en valeur : Elle doit étre clair,
agréable a I'ceil et donner I'envie d’étre lue. Il faut organiser les
informations recueillies en fonction de leur caractéristiques (réflexions
personnelles, informations recues, dissocier I'essentiel de I'accessoire en
soulignant, en encadrant).

Comme nous avons pu le voir, le recours a la mémoire est constant. Vous serez amener a
faire des rapports, a témoigner. Pour réaliser au mieux ces fonctions, votre mémoire doit
étre optimale. Vous devez mettre en place des comportements facilitant votre mémoire et
vous devez dissocier vos souvenirs pour ainsi percevoir quelle mémoire est plus déficiente
pour I'entrainer davantage.

- Entrainez-vous a l'observation active en mettant en place les différentes techniques
développées ci-dessus.

- Mettez en place des techniques de mémorisation et évaluer leur pertinence.

- Préférer ne rien dire (je ne sais pas ou je n’ai pas vu ou entendu) plutot que de
vouloir répondre a tout prix, au risque de « reconstruire » le souvenir et de combler
les lacunes avec des éléments ajoutés et donc d’inventer une partie de la réalité.
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Conclusion

L'observation est un processus qui fait appel a différents mécanismes complexes: la
perception, I'attention et la mémoire. lls sont en interaction constante et comme vous avez
pu le remarquer I'un ne se fait pas sans mobilisation des deux autres. Pour optimaliser
I’'observation, il faut entrainer chacun des ses processus. Des exercices peuvent étre réalisés
constamment dans la vie de tous les jours, de maniére a évaluer leur pertinence et a
employer les bons stratagémes lors de votre surveillance.

FACTEURS DATTENTION

g

L'ATTENTION SE MENAGE = PERMETTRE A L'ESPRIT DE MARQUER DES PAUSES [

L'ATTENTION S'éDyQUE ,
= CHACUN PEUT DECIDER ET REALISER LE RENFORCEMENT DE SON ATTENTION

(ZOOM AVANT/ZOOM ARRIERE)

L'ATTENTION SE RODE = CHACUN PEUT DECIDER DE DEVENIR OBSERVATEUR

Il ne faut pas oublier que votre interlocuteur percoit, lui aussi, vos attitudes, votre langage
verbal et votre langage non verbal et qu’il va lui aussi organiser et traiter les informations
gue vous lui renvoyez.

Soyez donc vigilant aux autres mais aussi a vous-méme.

@ Jean-Louis GALETTA —Cours a UBSEFVBEIOH - Uersmn |n|E|a e 1555 - Uersmn acha Isee en mal 2614

22




Annexes

(source : Gendarmerie Belge 1797-2001)

1. CARACTERISTIQUES DU VISAGE

LES CHEVEUX

a) La calvitie :

Calvitie frontale

Calvitie tonsurale

¢

Calvitie totale
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-

L7

Calvitie temporale Calvitie occipitale
-
4
¢ * Qe 7
e O
Calvitie frontale et temporale Sans cheveux - Raseé

b) L'implantation des cheveux sur le front :

Ronde A angles droits En points montants
B Tean-Tours GALETTA = Cours d’Observation = Version mifiale 1908 = Version actualicee en mai 2014
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Le

Visage

a) Ses dimensions :

En pyramide

a) Frontales :

\

=
AN

Ride unique et totale

A
=)
)\~ {)
Yy

Double ride
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Asymeétrique

Les rides :

Rides multiples qui sont +/- horizontales
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b) Oculaires :

1. Temporales :

Au coin externe de chaque ceil appelés pattes d'oies, pied de poule ou patte de

2. Entre les sourcils :

v AN A

Ride vertical au milieu

canard

=ia
S A

Ride double verticale Ride oblique entre les sourcils
entre les sourcils

Sillon horizontal sur Ride arquée entre Triangle entre les sourcils
la racine du nez les sourcils
©Tean-Louis GALETTA = Cours 0 Observation = Version mitiale 1999 = Version actualisee en mai 2014
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Les sourcils :

a) Suivant leur volume ou leur épaisseur :

clairsemeés Fournis ou drus

2%

Réunis ou en taroupe

Les yeux :

a) l'ouverture verticale :

P

Petite ou peu ouverte Grande ou trés ouverte

b) Les paupiéres tombantes ou gonflées :

<6
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d) Les yeux bridés

Type asiatique

e) La position des globes oculaires :

)
7 s

Enfonces Saillante

f) Les veux chassieux:

Les yeux qui coulent

q) Les défauts:

1. Le strabisme : convergent : vers lintérieur
divergent : vers l'extérieur

\‘ / ?\
=) D ) @
Strabisme convergent des deux yeux Strabisme droit convergent

Strabisme interne

o) (D ) (@

Strabisme divergent des deux yeux Strabisme droit divergent
Strabisme externe
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a)Le profil:

1. De la racine :

) %

2. De sondos :

]

Le nez :

< \
\ .
Nez cave Nez rectiligne Nez vexe Nez busqué

La bouche :

a) Dimension ou taille :

. {
K -’ ) (-]
- A
‘\\ Dl '@
\._p._/"
Petite Grande
b) Particularité de la bouche :
! { ' \ )
{ /NN Q i (o
Coins abaissés Coins releves Bouche en coeur
T Jean-Louis GALETTA = Cours d’Observation — Version mitiale 1000 — Version actualisee en ma; 2014
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Le menton :

a) L'inclinaison :

: 5 2
j/ G E

Menton fuyant Menton vertical Menton saillant

b) La hauteur : petite - moyenne - grande

4 \
“\/3
petite
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2. FORMULAIRE DE SIGNALEMENT

SEXE :

AGE APPARENT :

CORPULENCE :

VISAGE :

TYPE .

CHEVEUX :
Couleur :

Coiffure :

YEUX :
Couleur :

Forme :

Regard :
Pupilles :
Caractéristiques :

M - F

/- eieiicerinnnn.@NS

mince — moyenne — forte

maigre — gras — rond
allongé — pommettes saillantes
carré - ovale

européen — africain -
méditerranéen

péale — basané - rosé
taches de rousseur
taches de vin

claire — foncée

plate — bouclée —frisée
crépue — ébouriffée
peignée en avant

avec raie/sans raie
peignée en arriére
avec raie/sans raie
brosse

marrons — bleus — gris — verts -
vairons

petits — grands — enfoncés

saillants — bouffis — bridés

agressif — étonné

rétrécies - dilatées

strabisme - non-voyant — mal voyant
— ceil de verre — cache ceil

DENTITION :

MENTON :

OREILLES :

MAINS :

BAGUES :

AMPUTATIONS :

LANGAGE :

VOIX :

HABILLEMENT :

réguliere —irréguliére
serrée — espacée
argentée — aurifiée

pointu — carré — saillant a fossette

petites — grandes- écartées

courtes — allongées — maigres - potelées
soignées — négligées
ongles soignés — longs — courts — rongés

frangais — néerlandais
autre langue

patois

accent

douce — chantante —forte
rude - aigué —grave
rauque — bredouille
bégaiement

nature:
forme:
teinte :
classe sociale ou profession qu’il dénote :

AUTRES PARTICULARITES

(démarche, allure générale, etc.)

e  Démarche

e  Barbe

° Favoris

SOURCILS : minces — épais - unique e  Moustache
relevés - retombants e  Bouton
e  Tatouages (bras — mains — épaules - ...)
NEZ cave — enfoncé - rectiligne e  Cicatrices (visage — mains — bras - ...)
busqué — courbure convexe - e  Piercing(s)
ecrase — casse O e e s
épaté — bout relevé (en O st
trompette) O e
BOUCHE : petite — grande
LEVRES : minces — épaisses
B Tean-Louis GALETTA = Cours 0 Observation = Version initiale 1090 = Version actualisee en mar 2014
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1. INTRODUCTION

Nous épinglons dans le dictionnaire « QUILLET » et le « LAROUSSE UNIVERSEL » :

RAPPORT : - « Compte rendu que I'on fait sur une affaire quelconque dont on a été chargé,
sur un fait observé ».
- « Récit, témoignage (voila le rapport de ce que j’ai vu, ...) ».
- « Exposé, écrit ou verbal ».

RAPPORTER : « Rapporter un fait comme il s’est passé ».
« Faire le récit de ce qu’on a vu et entendu ».

Nous en déduisons que le RAPPORT est un acte de communication, généralement écrit, par
lequel le rédacteur porte un fait, un événement, ou le résultat d’une activité déterminée, a

la connaissance d’une ou plusieurs personnes concernées.

C’est en réalité, un instrument d’information qui organise I’exposé d’un fait.

2. TYPES DE RAPPORTS

- La relation verbale d’un fait est permise si le demandeur le souhaite mais il est évident que
le RAPPORT ECRIT reste la forme la plus usuelle de I'exposé.

- Ce support « papier » reste la référence, le document de base, la preuve de ce qui a été
vécu. N’oublions pas qu’il peut aider et servir les Autorités civiles et judiciaires en cas

d’enquéte.

2.1. LE RAPPORT ANALYTIQUE : (Trés rarement établi par I'agent de gardiennage).

I y a beaucoup a en dire mais retenons d’une maniére générale que les faits
constituent le point de départ d’une analyse raisonnée qui aboutit a des conclusions
et méme a des conseils d’action.

2.2.LE RAPPORT DESCRIPTIF ; (Intéresse principalement I'agent de gardiennage).

Il s’en tient aux faits et aux faits seulement. Il présente la situation non pas telle
gu’elle devrait étre ou telle qu’elle sera, mais TELLE QU’ELLE EST.

L'auteur ne se met pas en sceéne. Il n’exprime ni son opinion, ni ses conclusions ; tout
au plus en certaines circonstances, exprime-t-il une option éventuelle a prendre.
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Il s’agit, en général, d’un rapport établi dans le milieu industriel lorsque I'agent de
gardiennage devient « un collaborateur direct » du Directeur du Service Interne de
Prévention et de Protection au Travail.

3.  LERAPPORT DE L’AGENT DE GARDIENNAGE

Généralement I'agent établit DEUX formes de rapport :

3.1. LE RAPPORT qui releve de ses PRESTATIONS. Celui qui atteste des activités sur une
durée déterminée, par service, par mission, par poste. On I'assimile volontiers a la
feuille de route, un agenda ou au carnet de bord. Il répond a une forme voulue par la
société employeuse (généralement sous |'aspect d’un formulaire).

NOTES : - Il est donc le reflet des activités de I'agent, preuve de I'accomplissement des
diverses taches pour 'employeur.
Il est aussi le trait d’union, le relais dans la réalisation d’une ou plusieurs
missions s’étalant sur une période dépassant celle des prestations de
I'agent. Il lie en fait et directement I'agent a ses collégues pour une
poursuite des activités définies.

3.2. RAPPORT relatif aux EVENEMENTS survenus dans I'exécution des missions de I'agent.
Sa rédaction ne peut pas apparaitre sur le rapport lié aux prestations. Il s’établit sur un
document prévu a cet effet, transmis séparément.

NOTES : - Il exprime donc une situation particuliére, habituellement portée a
I'attention de I'employeur.
Il établit aussi le constat d’'une anomalie, d’un accident, d’un
manquement, d’'une faute, d’'une imprudence. Ainsi il est la preuve de
I’existence d’un fait précis.
Il appelle une réaction, immédiate ou ultérieure, visant une correction ou
une adaptation.

ATTENTION : Ne pas oublier dans le chef de I'agent, que la constatation de certains
événements l'oblige a la prise de dispositions complémentaires telles que des mesures
correctives immédiates et/ou obligatoires comme |'appel sans délai des services de secours
(112).
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Il ne peut pas étre ignoré :

- l'inscription de I'heure d’appel et celle a laquelle I'agent se trouve sur les lieux de
I'intervention a mener.

- Les mesures prises par I'agent quant a préserver les lieux, traces et indices, a I'occasion
d’une affaire judiciaire.

- Lidentification de la ou des victimes.

- Les coordonnées du ou des véhicules en cause et les renseignements repris sur les
documents y afférents.

QUELQUES EVENEMENTS NECESSITANT LA REDACTION D’UN RAPPORT D’EVENEMENT (liste

non exhaustive)

- Les accidents de circulation (sur route, rails, navigation), les inondations, les incendies, ...

- Les faits volontaires : les vols, le vandalisme, le sabotage, les scenes de coups, les
injures,...

- Les fautes, les erreurs, les manquements, les imprudences : désordres répétés, porte
coupe-feu laissée ouverte, porte ou fenétre formant cl6ture laissée ouverte,...

- Les infractions aux prescriptions du Code du Bien-Etre au travail,...

4.1.

4.2,

4.2.1.

4. LES QUALITES D’UN RAPPORT.

QUALITE DE FAIT :

C’est un travail de méthode et de confiance qui implique la plus grande impartialité.
Aucune opinion personnelle ne sera traduite. La fantaisie est donc proscrite.

QUALITE DE FORME :

Il est évidemment fait abstraction « du rapport » qui consiste a compléter un
formulaire type sur lequel I'information se traduit par I'apport de réponses attendues
en regard des questions pré imprimées.

Des exemples de types de rapport actuellement employés par des entreprises de
gardiennage sont soumis a la critique des étudiants. L’analyse du pour/contre
provoque la réaction des étudiants.

La présentation doit étre ordonnée et logique ;
L’exposé des faits répond a I'ordre chronologique ;

La confusion ne peut exister, ce qui amene le rédacteur a épuiser un sujet déterminé

avant d’en aborder un autre.
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4.2.2. Lerapport se caractérise par :

LA SIMPLICITE : Des phrases courtes et simples en évitant toute recherche de style.
Pas d’expression familiére, populaire ou argotique. Le ton ironique ou humoristique
est inconditionnellement rejeté.

LA CLARTE : Précision du vocabulaire. Le rédacteur doit utiliser des mots dont il
connait le sens exact. (Se méfier des synonymes).

LA CONCISION : Ce qui ne veut pas dire « briéveté ». C'est en fait I'expression d’une
pensée avec le strict emploi des mots nécessaires. Il faut éviter les répétitions.

Et surtout il doit é&tre COMPLET : Si I'information n’est pas compléte, I'incertitude
peut étre présente et conduire a la prise de mauvaises décisions.

4.2.3 UN CONSEIL :
Si des sujets et/ou des personnes différents sont a traiter, il parait tout

indiqué de dresser autant de rapports qu’il y a de sujets et/ou de personnes.
Cette fagon d’agir évite de créer la confusion.

5. LA COMPOSITION DU RAPPORT

On y distingue : 1. LES MENTIONS OBLIGATOIRES
- La date et I’heure
- L’objet
- Le destinataire
- La mention précédant immédiatement la signature
- La signature

N

. LE CORPS (I'information proprement dite)

. LES MENTIONS ET INFORMATIONS COMPLEMENTAIRES.

w

5.1. LES MENTIONS OBLIGATOIRES :

5.1.1. La date et ’heure: ce sont celles des constatations.

5.1.2. L'objet : C’est I'indication en une courte formule du sujet traité. Cette indication est
de nature a renseigner immédiatement le lecteur du motif pour lequel le
rapport est établi. Elle facilite aussi la tenue des répertoires.
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5.1.3. Le destinataire : En regle générale, le rapport est adressé a « son chef ». |l peut en
étre autrement avec, ou non, copie directement transmise a telle
ou autre personne concernée. Il s’agit en réalité de répondre a la
procédure interne de I'employeur et aux instructions de «la
hiérarchie ». Dans bien des cas cette procédure est I'étape
intermédiaire du circuit d’information a destination de I'ayant droit.

5.1.4. La mention précédant immédiatement la signature:
« Rapport clos le .......... - JUUUOOUR Hr ».

5.1.5. La signature : Celle du (des) rédacteur(s) avec mention en TOUTES LETTRES, du nom,
du prénom, de la qualité.

5.2. LE CORPS :

C'est I'exposé des faits avec les qualités requises.

Certains de rédacteurs utilisent une « introduction » a I'exposé des faits comme par

exemple : « J'ai I’'honneur de vous informer que... ». Mais il parait plus indiqué « d’attaquer »
directement le sujet: « le (date) a (heure), nous constatons... ».

5.3. LES MENTIONS ET INFORMATIONS COMPLEMENTAIRES :

5.3.1. Un N° d’ordre, du rapport est appréciable et est méme obligatoire dans nombre de
sociétés. Il permet d’ailleurs de reconstituer I'ordre des événements ou encore de
faire la preuve de certains faits. Sa conception peut étre différente (informatique,
secrétariat distinct, formulaire,...). Il aide également au classement.

5.3.2. La conclusion: Comme vu précédemment le rapport ne comporte pas de
conclusion. Mais si le rédacteur a été sollicité pour exprimer ses idées, il les
exprimera dans une rubrique intitulée « Renseignements ».

5.3.3. Les annexes : - Divers moyens permettent d’améliorer I'information. Il est évident
gue dans certains cas —un accident de roulage par exemple- les annexes - croquis,
plan précis, photographies, ... faciliteront la compréhension.

Cet apport est donc conseillé et est méme souhaitable mais ne pourra étre mis en
pratique que si 'employeur I'a explicitement prescrit.

L'annexe peut également aider a la rédaction, notamment si I'agent doit faire
mention d’un nombre élevé d’objets quelconques. En ce cas, il pourra inscrire ces
derniers sous la forme d’une liste consignée « en annexe ». Les auditions peuvent
également étre reprises « en annexe ».
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NOTES :

6.1.

6.2.

6.3.

Dans tous les cas, I'usage des annexes sera clairement mentionné. Soit en y faisant
référence dans le corps du rapport, soit en inscrivant la rubrique
voulue : « ANNEXE : », complétée du texte approprié. Cette rubrique figure en fin
de rédaction. Il est courant de numéroter les annexes et de les « titrer » afin de
faciliter le cheminement du lecteur au travers des textes.

Il n’est pas pour habitude d’apporter sur un rapport une formule de politesse. Il
s’agit une fois de plus d’une appréciation de I'employeur a laquelle le rédacteur
devra se conformer.

Si elle est d’usage, elle apparaitra bien évidemment a la fin de la rédaction et de
préférence non éloignée de la signature. Elle sera du type « Veuillez agréer,
Monsieur(x), I'assurance de ma considération distinguée » ou « Veuillez recevoir,
Monsieur(x) I'expression de ma parfaite considération » ou « I'expression de mes
sentiments dévoués ». Ou encore et tres simplement « Trés respectueusement ».

6. LA REDACTION

DELAI DE REDACTION : Il est évident que MOINS il y aura de temps entre le fait et
la rédaction de son information, PLUS I'établissement du rapport sera aisé et
correct. Evidemment, il n’est pas toujours possible de rédiger immédiatement
apres I'événement. Deés lors, IL FAUT prendre toutes les précautions possibles afin
de garantir I'exactitude de I'information.

La courbe de l'oubli vue durant le cours d’observation révele ici toute son
importance.

PREPARATION A LA REDACTION : Cette préparation doit s’exécuter dés la
connaissance de I'événement, « sur le terrain ». Il faut prendre a ce moment
toutes les notes utiles, épingler les éléments clés, faire « la photographie » de ce
qgue l'on vit. Il s’agit donc avant tout d’observer. (toute I'importance d’avoir
toujours avec soi du papier et un crayon).

Dans certaines situations, I’écoute sera également de grande utilité pour pouvoir
démontrer rigoureusement les faits.

ORGANISATION DE L’OBSERVATION OU DE L'INFORMATION : Elle est pour ainsi
dire similaire a I'’enquéte criminelle. Le but est D’ETABLIR LES FAITS et on peut
affirmer qu’il est atteint lorsqu’on peut répondre de maniére précise aux
guestions suivantes (il s’agit de cerner les faits et d’appliquer les questions en
raison méme de I’événement) :
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Quoi ?

Qui?

ou?

PAR QUELS MOYENS ?

POURQUOI ?
COMMENT ?

QUAND ?

On détermine l'objet entrainant la rédaction du
rapport (infraction au code pénal ou tout autre texte
législatif, infraction au reglement interne a I'entreprise,
information a destination de I'employeur, ...) ;

On détermine la qualité des personnes en cause
(auteur, victime, témoin, ...) ;

On précise le lieu des faits (voie publique, centre
commercial, magasin, usine, ... ;

On énonce les ressources auxquelles on a recours, les
services de secours appelés, ... ;

On justifie nos actes, nos initiatives, ... ;

On explique les conditions, les obstacles rencontrés,
la ou les solutions apportées, ...;

On établit une chronologie des faits, au besoin avec
une ligne du temps.

Ces questions sont examinées en fonction du sujet déterminé en classe.
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7. EXERCICE(S)

Plusieurs exercices sont réalisés en classe et/ou a domicile et corrigés en groupe sur base
d’un théme ou d’une séquence filmée.

Type d’exercice

Vous étes membre du service interne de gardiennage de la firme SOIGNETOUT, importante usine
pharmaceutique.

Ce jour a 0500 Hr, effectuant une ronde dans les parkings privés situés a I'extérieur de I'enceinte de la
société, votre attention est attirée par le déplacement d’une silhouette a I'arriére d’un véhicule situé a
environ 50 meétres de I’endroit ol vous vous trouvez.

Avec précaution, vous vous dirigez vers I'endroit ol vous avez apergu la silhouette. Soudainement,
une personne bondit et se précipite dans votre direction. Elle emprunte, en courant, I’allée latérale en
direction de la chaussée de Bruxelles. Tout en lui criant de s’arréter, vous poursuivez cette personne et
constatez qu’elle s’engouffre a I'avant droit d’une voiture. Cette voiture quitte rapidement les lieux.
Visiblement, une personne attendait au volant. Ce véhicule semble étre de marque VW, type Golf, de
teinte foncée portant une marque d’immatriculation débutant par les lettres BC ou BG.

En vous rendant a I’endroit du parking ot se trouvait la silhouette, vous constatez que deux véhicules
ont une vitre brisée. Les documents de bord et divers papiers reposent sur les sieges avant. La radio
d’un véhicule semble avoir été dérobée.

Ce jour a 0510 Hr, a I'aide de votre radio de service, vous avertissez votre collégue LATOUX Jules se
trouvant a la loge afin que ce dernier fasse appel aux forces de I'ordre.

Afin d’éviter d’autres faits, vous restez sur les lieux en attendant I’arrivée de la police.

Ce jour a 0530 Hr, un service de la police locale de CHARLEROI arrive sur les lieux et procéde aux
constatations.

Aprés avoir été entendu par le service de police, vous quittez les lieux et rejoignez la loge afin de
rédiger le présent rapport, lequel porte le numéro 217. Une copie sera remise au service de police, une
au chef de sécurité du site et une au responsable de votre entreprise.

Auparavant, les policiers ont examiné les documents des véhicules et vous ont donné les noms des
propriétaires. A I'aide de votre radio de service, vous communiquez les coordonnées a votre collégue
en poste a la loge.

Ce dernier, aprés avoir consulté le listing du personnel, a averti les nommés :

SATISFAIT Alain et TERIEUR Alex, travaillant dans I'unité de production B.

Ces derniers se sont rendus sur les lieux afin d’y constater les dégdts et faire leur déclaration aux
policiers. lls y sont arrivés a 0545 Hr.

Dans le véhicule de TERIEUR Alex, on a dérobé un blouson de cuir.

Dans le véhicule de SATISFAIT Alain, on a dérobé la radio de bord.

L’identification complete, I'audition et la liste du préjudice de SATISFAIT Alain fait I'objet du rapport
n°218.

L’identification compléte, I'audition et la liste du préjudice de TERIEUR Alex fait I'objet du rapport
n°219.

EXEMPLE DE REDACTION DE RAPPORT D’EVENEMENT : page suivante

11
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éﬂ Ne 217
S.A. SOIGNETOUT CHARLEROI, le 13 juin 2013

Entreprise Pharmaceutique Horaires de prestation : ...........

Service Interne de gardiennage

Allée 75, n° 1234 RAPPORT D’EVENEMENT

6000 CHARLEROI
Autorisation Ministérielle : 01.001.02

Destinataire(s) Chef de service u
Nom de Fagent : wooocoeceeceeeeeeesvessessesses. Chef de sécurité du site |
MatriCule & oo Police de CHARLEROI |
(autre) Od
OBJET : VOLS QUALIFIES
Nous soussigné(s) BOLLE Guy, Matricule n°1229470........cccceveveecevreeesesereressesnns déclarons le (en toutes lettres)

le treize juin deux mille treize ce qui suit :

INFORMATION

Ce 13 juin 2013 a 0500 Hr, effectuant une ronde dans les parkings situés a I'extérieur de I'enceinte,
notre attention est attirée par le déplacement d’une silhouette a I'arriere d’un véhicule situé a environ
50 meétres de I'endroit ou nous nous trouvons.

MESURES PRISES

Avec précaution, nous nous dirigeons vers I’'endroit ol nous avons apercu la silhouette. Soudainement,
une personne bondit et se précipite dans notre direction. Elle emprunte, en courant, |'allée latérale en
direction de la chaussée de Bruxelles. Tout en lui criant de s’arréter, nous poursuivons cette personne et
constatons qu’elle s’engouffre a I'avant droit d’'une voiture. Cette voiture quitte rapidement les lieux.
Visiblement, une personne attendait au volant. Ce véhicule semble étre de marque VW, type Golf, de
teinte foncée portant une marque d’'immatriculation débutant par les lettres BC ou BG.

CONSTATATIONS

En nous rendant a I’endroit du parking ou se trouvait la personne, nous constatons que deux véhicules
ont une vitre brisée. Les documents de bord et divers papiers reposent sur les sieges avant. La radio
d’un véhicule semble avoir été dérobée.

AVIS A LA LOGE

Ce 13 juin 2013 a 0510 Hr, a I'aide de notre radio de service, nous prévenons notre collegue LATOUX
Jules se trouvant a la loge afin que ce dernier fasse appel aux forces de I'ordre.

12
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k3

SA. SOIGNETOUT

Entreprise Pharmaceutique
Service Interne de gardiennage
Allée 75, n° 1234

6000 CHARLEROI

Premiére suite au rapport d’événement N° 217 en date du 13 juin 2013

GARDE DES LIEUX

Afin d’éviter d’autres faits, nous restons sur les lieux en attendant I'arrivée de la police.

ARRIVEE DE LA POLICE

Le 13 juin 2013 a 0530 Hr, un service de la police locale de CHARLEROI arrive sur les lieux et procéde aux
constatations.

RENSEIGNEMENTS

Apres avoir été entendu par le service de police, nous quittons les lieux et rejoignons la loge afin de
rédiger le présent rapport. Une copie est remise au service de police.

En examinant les documents des véhicules, et a l'aide de notre radio de service, nous avons
communiqué les noms des propriétaires a notre collegue en poste a la loge.

Ce dernier, aprés avoir consulté le listing du personnel, a averti les nommés :

SATISFAIT, Alain et TERIEUR, Alex travaillant dans I'unité de production B.

Ces derniers sont venus sur les lieux afin d’'y constater les dégats et faire leur déclaration aux forces de
I'ordre. Ils y sont arrivés a 0535 Hr.

La radio du véhicule a bien été dérobée dans le véhicule de SATISFAIT, Alain.

Dans le véhicule de TERIEUR, Alex, on a dérobé un blouson de cuir.

Le procés-verbal de la police locale de CHARLEROI porte le numéro . .

L'identification compléete, I'audition et la liste du préjudice de SATISFAIT Alam fa|t I’obJet du rapport
n°218.

L'identification compléte, I'audition et la liste du préjudice de TERIEUR Alex fait I'objet du rapport n°219.

Rapport clos, le 13 juin 2013 a 0730 Hr.
(signature)

Guy BOLLE
Agent de gardiennage

© Jean-Louis GALETTA — 13 juin 2013
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