[image: image1.png]BEGEU e YR PLR L




[image: image2.png]OFPPT




Office de la Formation Professionnelle et de la Promotion du Travail


	Entretien d'aide


Sommaire
31.
Introduction


32.
Quand intervenir ?


33.
Comment intervenir ?


33.1.
Se préparer


33.2.
Cadrer l’entretien


33.3.
Techniques de communication


33.3.1.
Inviter à la communication


33.3.2.
Écoute active




1. Introduction
Ce type d’entretien est non-directif et centré sur le « client ». Son objectif est d’assister une personne opérant un ajustement personnel à une situation. On suppose que cette personne ne s’adapterait pas sans soutien ou sans apport d’un tiers.

2. Quand intervenir ? 

Cela demande, pour celui qui aide, de comprendre le problème dans les termes où il se pose pour la personne dans son existence singulière, et de l’aider à évoluer personnellement dans le sens de sa meilleure adaptation sociale. Ceci suppose autre chose que de la bonne volonté. Cet idéal exige une compétence fait de pratique et de méthode. 

D’autre part, ce type d’entretien ne peut se faire qu’avec la coopération de « l’aidé ».

« Si l’on interroge les hommes en posant bien les questions, ils découvrent d’eux-mêmes la vérité sur chaque chose ». Platon.

Aider, c'est donc faire en sorte que le demandeur résolve par lui même son problème ou parvienne à surmonter ses difficultés, avec réalisme et en conformité avec ses valeurs et ses motivations. Ce n'est en aucun cas se substituer à lui. Il s'agit de l'aider à s'aider lui-même, à se prendre lui-même en charge.

3. Comment intervenir ?

3.1. Se préparer
1.
Préparer l’entretien 
· Déceler le besoin de l’entretien.

· Fixer un rendez-vous en accord avec le bénéficiaire.
3.2. Cadrer l’entretien
2.
Créer un climat de confiance 

· Fixer le cadre.

· Définir un temps.

· Engager un dialogue basé sur l’écoute de l’autre.
3.
Mettre en œuvre les techniques de l’entretien 

· Argumenter la nécessité de l’entretien par rapport au contrat initial.

· Ne rien induire, ne pas porter de jugement de valeur, utiliser la reformulation, les silences actifs, etc.

· Énoncer les aides possibles. 

· Établir un consensus, et clôturer l’entretien

3.3. Techniques de communication

3.3.1. Inviter à la communication

Généralement, les personnes qui éprouvent des difficultés ont peur de les imposer aux autres et se retiennent d’en parler. 

Elles ont alors besoin d’une invitation explicite comme :
· Voulez-vous en parler ?

· Puis-je vous venir en aide pour ce problème ?

· Je serais intéressé(e) d’entendre ce que vous ressentez.

· Cela vous aiderait-il d’en parler ?

· Parfois, le simple fait de dire ce qu’on a sur le cœur libère.

· Soyez sûr que je vous aiderai si je peux.

· Je suis disponible ; voulez-vous me parler de tout ça ?

Bien entendu,  votre comportement doit être en accord avec l’invitation verbale.

3.3.2. Écoute active

La technique d’écoute active (« reflets ») constitue la meilleure aide pour celui qui veut mener à bien un entretien d’aide. Le processus de clarification de l’information, qui est une des composantes de l’écoute active, demande une attention particulière. 
L’entretien d’aide demande beaucoup de vigilance et de discernement.
En effet, lorsqu’une personne parle d’une difficulté qu’elle rencontre, elle le fait souvent en utilisant des termes qui constituent des sources de désinformation pour l’interlocuteur… mais aussi pour elle-même. (exemples : généralisations, utilisation de pronoms indéfinis, verbes « vagues », etc.)
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