Évaluation : entretien d’aide

	Étapes du déroulement
	ACTIONS
	OBSERVATIONS

	Accueillir son interlocuteur.
	Lui faire sentir une totale disponibilité pour lui.

L’aider à se mettre à l’aise. Lui donner le temps de s’installer dans la situation.

Pas de familiarité ni de démagogie.
	

	Rappeler le but de l’entretien : résoudre le problème…
	L’énoncer aussi précisément et concrètement que possible, si le problème est connu. Sinon, le demander.

Demander à son interlocuteur de corriger, de compléter ou de confirmer.
	

	Inviter à parler. Manifester de l’attention.
	Paroles « d’invitation », de relance.

Ecoute passive (silence attentif).

Gestes d’écoute (regard, mouvements de la tête et du corps). Acquiescements. 
	


	Demander des précisions sur la nature du problème, son origine, les tentatives déjà faites pour le résoudre.
	Utiliser les questions ouvertes, d’exploration : 

« Comment le problème se présente-t-il au juste ? » - « Comment cela a-t-il commencé ? » -  « Qu’avez vous déjà tenté pour le résoudre ? ».
	

	Reformuler régulièrement ce qui est exprimé par l’interlocuteur
	Faciliter et clarifier la communication en utilisant l’écoute active (écoute, questions, reformulations-reflet).

Pas de jugements. Pas d’interprétations. « Vous semblez en colère… triste… ». etc.

Aider son interlocuteur à clarifier sa situation en distinguant faits / opinions / sentiments.
	

	Stimuler la recherche de solutions
	Poser des questions amenant l’intéressé à trouver lui-même des pistes ou solutions à son problème : « Comment pensez-vous qu’il faudrait s’y prendre ? » - « Que pensez-vous qu’il se passera dans ce cas ? » - « Voyez-vous d’autres solutions ? »
	

	Conclure l’entretien
	Faire reformuler par son interlocuteur ce qu’il retire et conclut de l’entretien.

Faire préciser les prochaines étapes.

Indiquer que l’on reste disponible, si nécessaire.

Encourager et demander d’être tenu informé.
	














