TECHNIQUES DE CONSEIL
EN SANTE

DES ADOLESCENTS

ET DES JEUNES

Ce manuel est une adaptation du document
"Formation aux techniques de conseil en sexualité,
procréation et santé des adolescents. OMS 1993)
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L'intérét accru que suscite I'adolescence, I'une des périodes
les plus importantes de la vie s'explique par différents facteurs.
Plus de 50% de la population mondiale a moins de 25 ans, et
80% de ces jeunes vivent dans des pays en développement. Au
Maroc, la population entre 10-19 ans représente environ 23,2%
de la population soit plus de é millions d’individus (recenssement
2004). Les progrées de la santé publique, tels que la vaccination,
I'approvisionnement en eau potable et I'assainissement, ont
permis de consacrer davantage d’'attention aux problémes de
santé liés aux comportements. On comprend mieux désormais
I'importance des schémas comportementaux pour la santé et la
longévité. Or, c’est pendant I'enfance et I'adolescence que ces
schémas se metftent en place.

Parmiles changements sociaux qui ont enfrainé des changements
dans le comportement et les relations entre les jeunes figurent :
I'urbanisation rapide ; une puberté plus précoce accompagnée
d'unrecul de I'dge moyen du mariage ; le développement rapide
des moyens de communication de masse quiignorent les frontieres
culturelles ; et le déclin de la famille. De plus en plus de jeunes ont
des relations sexuelles précoces et ne se protegent généralement
pas de la grossesse ou de l'infection, le premier contact avec les
drogues est de plus en plus fréquent et précoce.

Cette évolution des comportements a engendré I'apparition de
nouveaux problemes de santé. En effet, en plus des problémes
classigues, on constate I'émergence de nombreux autres besoins
en rapport avec différents facteurs tels que la consommation de
drogues, les rapports sexuels non protégés, les fraumatismes et les
déces d'adolescentes ou de leurs enfants en raison d'interruption,
dans de mauvaises conditions, de grossesses non désirées
ou d'accouchements précoces, les infections sexuellement
transmissibles (IST), et I'infection par le virus de I'immunodéficience
humaine (VIH).

Les comportements qui sont a I'origine des problemes de santé
chez les adolescents et les jeunes sont généralement librement
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choisis par I'individu, qui est cependant soumis d de nombreuses
pressions. Il est d la portée de la plupart des adolescents de
prendre des décisions et des mesures pour protéger leur santé. La
plupart des jeunes sont pleinement conscients des normes morales
et culturelles en vigueur dans leur société. lls savent généralement
ce que les adultes attendent d’eux. Mais ils se laissent souvent
influencer.

En contribuant a leur développement, le conseil aide les adolescents
a clarifier leurs pensées et leurs sentiments, et & prendre des
décisions plus judicieuses. Toutefois, le “conseil” suit, dans certains
cas, une approche tres directive dans la mesure ou le conseiller
dicte a I'adolescent ce qu'il doit faire. Or, cette forme de conseil
ne facilite pas le développement et ne renforce pas la capacité
de ce dernier a faire face aux autres problemes qui pourront surgir
plus tard. Il peut méme s'avérer contre-productif si I'adolescent a
I'impression qu’'on le bldme ou qu’'on l'infantilise. Une approche
non directive du conseil qui aide le jeune & faire ses propres choix
s'‘avere plus utile a long terme.

L'un des principaux obstacles a surmonter fient au fait que les
adultes (ou les autres jeunes) qui sont amenés a prodiguer cette
aide, manguent de connaissances suffisantes sur les problemes de
santé des jeunes et ont du mal a aborder ces sujets. Par ailleurs,
frés peu de services répondent aux besoins spécifiqgues des
adolescents.

Aussi, les personnes qui dispensent les services ne savent pas toujours
qu'il est plus efficace et plus durable d’aider les jeunes & prendre
leurs décisions plutdt que de prendre les décisions & leur place. Le
présent guide, comprend des informations sur la santé, les principes
de I'entretien non directif et les techniques de communication
interpersonnelle, notamment les techniques d'écoute.

Cet ouvrage s'adresse a toutes les personnes qui dispensent
des services O des adolescents et des jeunes. Tous les types de
services exigeant une interaction personnelle, y compris le conseil,
I'orientation, I'éducation ou les services clinigues. Sont concemés :
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les professionnels de santé, les enseignants, les éducateurs, les
assistantes sociales, les encadrants, etc. L'accent est mis sur les
techniques qui favorisent la promotion du bon développement des
adolescents et la préservation de leur santé.

Les conseillers peuvent avoir n'importe quelle formation, mais ceux
qui ont des notions de psychologie ou une discipline apparentée
sont généralement mieux préparés. lls peuvent appartenir & des
organisations gouvernementales ou non gouvernementales.

Les techniques de communication décrites sont d'une utilité
générale et peuvent étre appliquées dans n'importe quel contexte.
Elles ne visent pas la modification des valeurs culturelles, mais
favorisent la communication afin que les difficultés auxquelles
les jeunes sont confrontés puissent étre exprimées, clarifiées et
résolues. Le conseiller doit toujours, autant que possible, prendre
en considération le point de vue de I'adolescent.

Les personnes les mieux placées pour aider les jeunes sont
généralement celles qui leur sont proches et en qui ils ont
confiance; ces personnes doivent donc étre bien préparées,
de facon formelle ou informelle. Au début de I'adolescence, les
parents, d'autres membres de la famille et les enseignants sont
des figures importantes ; d la fin de I'adolescence, les responsables
d'organisations de jeunes, les adultes extérieurs a la famille tels
que les employeurs ou des personnalités populaires peuvent
prendre davantage d'importance ; apres le mariage, les figures
religieuses ont souvent unréle d jouer ainsi que la famille ; parfois, les
professionnels de la santé chargés d’examens médicaux peuvent
jouer ce role.

Il faut préciser que ce manuel ne suffit pas & lui seul a former des
conseillers, mais permet de présenter les techniques qui peuvent
étre utilisées lors du conseil. Il met avant tout I'accent sur le conseil
individuel, sans négliger toutefois le conseil aux familles ou aux
couples si cela est nécessaire. Le conseil de groupe n'y est pas
abordé bien que les techniques présentées puissent également lui
étre appliquées.
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Ce guide a donc pour objectifs de :

> Présenter certaines questions touchant & la santé des
adolescents.

> Présenter les principes de la psychodynamique du conseil
visant a modifier les comportements.

> Présenter des techniques de communication applicables au
conseil, I'accent étant mis sur I’écoute.

Conseil : Le terme est utilisé pour désigner ce qui est parfois appelé
“entretien de relation d’aide”. L'entretien étant destiné a permettre
a une personne de s’exprimer sur elle-méme et d’aborder un
probleme ou une difficulté, d’en saisir les implications et de prendre
elle-méme les décisions nécessaires.

Conseiller : Tout au long du texte, le terme de conseiller est utilisé
pour désigner la personne qui conduit I'entretien. Il est clair
cependant que son réle ne consiste pas a donner des conseils mais
a faciliter I'expression du client, sa compréhension de lui-méme,
des difficultés rencontrées et la prise d’'une décision.

Client : Ce terme est utilisé dans le texte pour désigner tout
adolescent ou jeune qui bénéficie du conseil.



SANTE ET BIEN-ETRE
DES ADOLESCENTS
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| . CONNAITRE L'ADOLESCENT, SON DEVELOPPEMENT
PHYSIQUE ET PSYCHOLOGIQUE ET SES BESOINS

1 - Développement physique )

Selon I'Organisation Mondiale de la Santé "L’adolescence est
définie comme la période de la vie pendant laquelle une personne
n'est plus un enfant mais pas encore un adulte....c’est une période
au cours de laguelle une personne subit de profonds changements
physiques et psychologiques... Les attentes et les perceptions
sociales des adolescents changent aussi....La croissance
s'accompagne d'une maturation sexuelle qui aboutit souvent a
des relations intimes... la pensée conceptuelle et I'esprit critique se
développe...tout comme la conscience de soi..."

Autant le début de I'adolescence est précis car il correspond
la période de la puberté autant la fin de cette période n'est pas
facilement identifiable. Quant a la puberté, elle se définit comme
étant I'ensemble des phénomenes de maturation, tant physiques
que psychigues qui amenent I'enfant a I'état adulte. Elle englobe
I'explosion de la croissance de I'adolescent, le développement
des caractéres sexuels secondaires, I'acquisition de la fertilité et
I'établissement de I'identité sexuelle individuelle.

2 - Développement psychologique)}

L'adolescence est caractérisée par de profondes transformations,
physiques, psychologiques et sociales. Elle débute d un moment
précis, variable en fonction des individus, déterminé par
I'apparition de certaines transformations : I'accélération rapide de
la croissance du squelette et les débuts du développement sexuel
sur le plan physique ; l'accélération du développement cognitif
et la consolidation de la formation de la personnalité sur le plan
psychologique et sur le plan social, I'élaboration du futur réle du
jeune adulte.

Les adolescents sont extrémement sensibles aux regards portés
sur eux et constamment en train de se comparer aux autres.
Une déviation réelle ou imaginée peut provoquer des sentiments
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d'infériorité, un faible estime de soi et une perte de confiance. Les
filles sont plus sensibles aux premieres manifestations physiques de
la puberté que les garcons.

Le mode de pensée opérationnel formel, qui fait intervenir une
logique déductive, débute invariablement dans I'adolescence. Au
début de I'adolescence, la pensée devient abstraite, conceptuelle
et orientée vers le futur (stade des opérations formelles). A ce
moment-ld, de nombreux adolescents montrent une remarquable
créativité qu'ils expriment par I'écriture, la musique, l'art et la
poésie. La créativité s'exprime aussi par les sports, par l'intérét de
I'adolescent au monde des idées, aux questions humanitaires,
morales, d'éthique et de religion. Tenir un journal personnel est un
moyen d'expression fréquent pendant cette période.

La capacité croissante des adolescents & raisonner leur confére un
degré plus élevé de conscience sociale et de jugement moral. Alors
que lesjeunes adolescents deviennent capables de réfléchir & leurs
propres pensées et aux pensées d'autres personnes, ilscommencent
aimaginer ce que d'autres peuvent penser d'eux. En méme temps
que leurs capacités cognitives marissent, de nombreux adolescents
commencent a penser a ce qui est idéalement possible et &
critiquer leur société, leurs parents et méme leurs propres défauts.

Au cours des premiéres années de I'adolescence, le raisonnement
est souvent centré sur soi-méme. Les adolescents peuvent penser
que leurs expériences personnelles sont uniques et que leurs parents
ou leurs amis ne peuvent pas comprendre ce qu'ils ressentent. Les
préadolescents raisonnent de facon concréte, mais les adolescents
deviennent davantage capables d'avoir un raisonnement abstrait
et logique. lls peuvent raisonner de maniere hypothétique et en
déduire les conséquences : si ceci, alors cela. Nous pouvons observer
ce nouveau pouvoir de raisonnement au cours des réflexions et des
débats des adolescents sur des sujets aussi abstraits que la nature
humaine, le bien et le mal, la vérité et la justice.

3 - Besoins des adolescenfs))

Les jeunes ont des besoins différents au début, au milieu et a la fin
de I'adolescence. Par exemple, au début de I'adolescence, ils ont
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besoin de comprendre la nature des changements qui s'opéerent
en eux et de savoir ce que I'on attend ou que I'on exige d’eux, pour
étre ainsi mieux préparés aux problémes qui pourraient se poser.
A mesure gqu'ils avancent dans I'adolescence, tout en ayant de
nouveaux types de relations avec les adolescents et les adultes des
deux sexes, ils doivent pouvoir entretenir des relations responsables
et satisfaisantes et étre en mesure d’éviter une grossesse ou une
IST s'ils ont des relations sexuelles. En arrivant & I'Gge adulte, ils
seront alors capables d’'établir des relations durables et d’assumer
pleinement leur réle de parents.

La satisfaction des besoins [égitimes de tous les jeunes releve de la
promotion ou de la prévention. Au début de I'adolescence, il s’agira
d’éducation ou d'examens de santé; au milieu de I'adolescence,
d’orientation et a la fin de I'adolescence ou a I'dge adulte de
préparation au mariage - conseil prénuptial ou préparation au réle
de parents - de soins prénatals appropriés et de conseils concernant
I'éducation des enfants.

Ainsi, la non satisfaction des besoins susmentionnés peut étre G
I'origine de 'apparition d'un certain nombre de problemes : anxiéte,
psychopathologie, développement anormal, grossesse non désirée,
avortement provoqué, infections sexuellement fransmissibles (IST)...efc.

Il est clair gu'en cas de problémes, I'approche préventive cede la
place al'approche curative. Pour faire face aux problémes lorsqu’ils
se posent, il faut faire appel a des spécialistes ou des organismes
qui ne sont pas forcément tres nombreux, qui sont généralement
installés dans les villes et dont les services coUtent souvent cher.
Il s'agira par exemple de psychiatres, d'endocrinologues,
d'urologues, de gynéco-obstétriciens, d'avocats, d’orphelinats ou
d’'organismes s'occupant d'adoption, etfc.

Il- SANTE SEXUELLE ET REPRODUCTIVE
DES ADOLESCENTS ET DES JEUNES

De nombreux changements surviennent généralement au cours
de I'adolescence et peuvent entrainer certaines difficultés. Nous
aborderons les changements physiques, I'évolution de la vie
affective et le développement de la sexualité.
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1 - Changements physiques )

On s'intéressera surtout a ceux dont I'adolescent risque d'avoir
le plus conscience. Mais il faut également prendre en compte
I'anxiété que peut susciter chez les adultes le risque de grossesse
qui accompagne le développement de I'appareil reproducteur
et les risques d'IST liés aux changements de comportement. Les
changements physiques et les attitudes a leur égard ne sont pas
les mémes chez les garcons et chez les filles et sont également
souvent tres différents selon les individus du méme sexe. Les
changements physiques les plus manifestes pour les garcons sont
I'apparition de la barbe et de la pilosité pubienne et axillaire, la
mue de la voix, la poussée de croissance, le grossissement du
pénis, I'érection et I'éjaculation involontaires. Chez les filles, ce sera
la menstruation, I'apparition de la poitrine, la pilosité pubienne et
axillaire, I'élargissement des hanches, I'augmentation de la taille
et le développement des organes sexuels. L'apparition de ces
changements et/ou leur absence par comparaison aux autres
jeunes peuvent étre source d’'anxiété et enfrainer des tensions qui
se manifestent dans les communications interpersonnelles avec la
famille, les autres adultes et les autres jeunes.

2 - Evolution de la vie affecﬁve)

En méme temps que les changements physiques, les adolescents
subissent également d'importants bouleversements émotionnels.
En effet, ces remaniements s‘accompagnent le plus souvent
de questionnements. Aussi, toute remise en cause de soi, de
l'environnement et des instfitutions (familiale, scolaire...) est
génératrice d'inquiétude, de doute, de souffrance ou de tension.
Les émotions peuvent changer brusquement et des sentiments
d’amour et de haine peuvent se succéder parfois tres rapidement.
Beaucoup des sentiments de I'adolescent sont positifs, excitants et
stimulants; cela peut étre un élément utile dans I'activité de conseil.

3 - Développement de La sexualité ))

Le désir sexuel va sensiblement s’accroitre et certains adolescents
vont commencer a avoir une activité sexuelle. Il pourra s'agir de
masturbation et parfois d’expériences sexuelles, d'abord avec
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des personnes du méme sexe puis avec des personnes du sexe
opposé. A ce moment-Id, ce ne sont pas seulement les attitudes
de I'adolescent par rapport a la sexualité qui changent mais
les atfitudes des autres gens par rapport a eux. Ce qui pouvait
étre acceptable pendant I'enfance n'est plus toléré pendant
I'adolescence. lln'est pas rare que des jeux sexuels soient pratiqués
enfre amis, surtout du méme sexe. Un adolescent va commencer
a explorer son corps et peut-étre ainsi découvrir la masturbation.
Ces changements vont se répercuter sur son comportement et sur
ses relations avec ses amis, les autres jeunes et ses parents. Petit &
petit, L'adolescent va ressentir des attirances sexuelles vis-a-vis des
gens. Au début il sera peut-étre surpris par ses réactions sexuelles. |l
se peut que I'adolescent ressente une forte attirance sexuelle pour
un de ses professeurs ou pour le pere ou la mere d'un de ses amis,
par exemple. Toutefois, le désir sexuel pendant I'adolescence peut
étre tres fort. L'adolescent peut ressentir le besoin impérieux d’agir
d'une certaine facon et avoir beaucoup de mal a se maitriser.

4 - Difficultés sexuelles )

Dysfonctionnements sexuels

On entend généralement par dysfonctionnement sexuel une forme
guelcongued’incapacité aatteindrelasatisfactionsexuelle aucours
des rapports sexuels. Aussi n'est-il considéré comme un probléme
que s'il est percu comme tel par I'un ou I'autre des partenaires.
Certains troubles sont plus courants pendant I'adolescence que
d’'autres. A cet effet, on peut citer les dysfonctionnements suivants :

» Impuissance (ou dysfonctionnement de I'érection) :
incapacité de parvenir a I'érection ou de la maintenir.

» Ejaculation précoce : incapacité de contréler I'éjaculation
de sorte qu’elle se produit rapidement aprés I'érection et avant
que le jeune garcon ou sa partenaire ne le souhaitent.

> L'éjaculation retardée, d I'inverse, survient plus tard qu’'on ne
le souhaite.

» Vaginisme : spasme des muscles vaginaux qui empéche la
pénétration.
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» Dyspareunie : douleur ressentie a la pénétration du vagin, qui
peut avoir des causes multiples.

» Absence du désir sexuel : I'impression que peut avoir l'individu
de ne pas étre excité sexuellement alors qu'il pense qu'il devrait
I'étre, notfamment par rapport a un partenaire sexuel.

> Désir sexuel excessif : impression pour I'adolescent que
I'excitation sexuelle est plus fréquente ou plus forte qu'il ne le
souhaite.

> Frigidité : incapacité de parvenir & I'orgasme quand on le désire.

Variations sexuelles

Par variation sexuelle, on entend ce que |'on désigne plus
couramment par déviation sexuelle, laquelle, désigne toute
attraction ou pratiue sexuelle qui differe des actes sexuels
considérés comme normaux. Le terme de "déviation" étant
généralement péjoratif, il vaut mieux éviter cette expression.

Sévices sexvels

Il est important de savoir reconnaitre les situations qui peuvent
étre dangereuses ou traumatisantes pour I'adolescent en raison
du comportement d’'autres personnes & son égard, qui agissent
confre sa volonté, profitant de son immaturité. Les sévices ou
le harcelement sexuel peuvent revétir de nombreuses formes
et étre ftres différents selon les cultures. Les sévices sexuels
couvrent un large éventail de comportements. Il peut s'agir de
violence purement verbale. Les sévices sexuels peuvent avoir des
conséquences durables..

5 - Conséquences d’'un rapport sexuel non protégé ))

Les conséquences néfastes pour I'adolescent d'un rapport sexuel
non protégé peuvent éfre une grossesse non désirée, une IST ou une
infection a VIH. En raison du caractere souvent non programmé
des rapports sexuels au cours de I'adolescence et de I'impossibilité
fréquente d’'avoir acces a l'information et aux méthodes de
prévention de la grossesse et des IST, le risque de problemes
médicaux et psychosociaux est élevé pour les adolescents.
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Une bonne estime de soi, des aspirations claires quant a I'avenir,
la capacité de prévoir et de faire face aux pressions sociales
ameneront davantage I'adolescent & utiliser des moyens efficaces
pour prevenir une grossesse et se protéger confre les IST, alors qu’en
I'absence de ces qualités, une bonne protection sera plus difficile.

6 - Prévention de la grossesse)

L'abstinence : éviter tout rapport sexuel jusqu’au mariage, moment
ou le jeune peut avoir une relation entierement responsable et
qui permet son épanouissement affectif au-deld de la simple
recherche d'un orgasme est un principe important lorsqu’on veut
aider les jeunes a différer leur vie sexuelle active. Les adolescents
doivent également éfre rendus attentifs aux conséquences du
rapport sexuel, aussi bien du point de vue biomédical - grossesse
et IST - que du point de vue des conséquences pour leurs relations
affectives et leur avenir.

Quels sont les obstacles a I'abstinence chez les adolescents 2
Quelles sont les pressions qui incitent les adolescents des deux sexes
a avoir des rapports sexuels ou a s'abstenir d'en avoir 2 Comment
ce conflit est-il vécu 2 Qu'est-ce que les adolescents entendent
par comportement sexuel et que pensent-ils de la moralité d'un tel
comportement 2 Selon eux, que veulent et que pensent les adultes 2
Les réponses O ces questions peuvent étre tres différentes d'une
personne 4 une aufre pour les deux sexes et pour des groupes
d’'age différents.

Les méthodes contraceptives

Les méthodes couramment utiliseées sont :

Le coniraceptif oral (la pilule) : cette méthode de contraception
est I'une des plus utilisées et elle est tres efficace pour éviter une
grossesse si elle est prise régulierement, dans la plupart des cas 21
jours par mois.

Le préservatif (condom) : Il a une bonne efficacité contraceptive &
condition d’étre utilisé correctement par le partenaire ; il est donc
nécessaire d'en expliquer I'emploi de maniere précise. Aussi, c'est
la seule protection efficace des deux partenaires contre les I.S.T.
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Ovules et gels spermicides : Ils sont efficaces a condition d’étre
utilisés correctement. lls constituent une protection contre certaines
1.S.T. mais leur efficacité conftre la transmission du virus du SIDA n’est
pas démontrée. lls ont donc peu d’indication chez I'adolescente.

Dispositif intra-utérin (DIU) ou stérilet : Son efficacité contraceptive
n'est pas totale. Il est souvent mal toléré chez les nullipares. Il est
susceptible de provoquer des infections génitales hautes. Son
indication chez I'adolescente est réservée a des cas particuliers.

Contraception du lendemain : Elle consiste dans la prise de
comprimés a base d’'oestroprogestatifs ou de progestatifs dans
les 24 heures et au plus tard les 72 heures suivant le rapport non
protégé. Elle n'est pas toujours efficace.

7 - Prévention des IST-Sida )

Dans une large mesure, la prévention des IST chez les adolescents
pose les mémes problemes que la prévention de la grossesse. Si
I'on compte différentes méthodes de contraception, les moyens
d’éviter les IST sont plus limités. Il faut s’abstenir de tout rapport
sexuel, avoir des rapports avec un partenaire exclusif non infecté
ou utiliser le préservatif. La plupart des IST peuvent étre soignées et
guéries si l'on intervient rapidement. Or, les adolescents constituent
justement le groupe qui a tendance d demander tardivement des
soins. En général, les informations dont ils disposent comportent
beaucoup d’'inexactitudes et tiennent plus de la rumeur. Une jeune
fille, surtout, peut éprouver un sentiment d’anxiété ou de culpabilité
a cause d'une relation sexuelle, et ce sentiment n'est que plus
aigu si elle craint d’avoir contracté une IST et d’étfre exposée a la
réaction de ses parents et des agents de santé. Elle se demande &
qui elle doit se confier en premier ou s'il ne vaut pas mieux cacher
la vérité, ce quiretarde considérablement le fraitement.

Beaucoup d'adolescents préférent tout d'abord essayer de se
procurer des médicaments chez le pharmacien ou en empruntent
a des amis. Cependant, certains médicaments tels que les
antibiotiques, les antiseptiques etles analgésiques peuvent masquer
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ou faire disparaitre les symptémes de la maladie sans la guérir. De
ce fait, 'adolescent peut transmettre la maladie & des partenaires
sexuels alors qu'il croit étre guéri.

Les IST restent souvent asymptomatiques chez la fille, ce qui fait que
la maladie n’est ni dépistée ni traitée, et peut aboutir a la stérilité
lorsque les organes de reproduction sont atteints. Ne se sachant
pas infectée, la fille peut tfransmettre la maladie & ses partenaires
sexuels. En outre, la femme enceinte peut transmettre les IST au
foetus, entrainant un handicap mental, la cécité, voire la mort
du nouveau-né. Il est donc indispensable de bien informer les
adolescents pour lutter contre les IST et I'infection & VIH.

La plupart des IST peuvent étre soignées deés qu’elles sont
diagnostiguées. Mais I'adolescent ne veut souvent pas admettre
qu'il a eu des rapports sexuels non protégés. Les adolescents
peuvent étre préoccupés de I'attitude négative de I'agent de
santé, du non respect du secret professionnel et de la difficulté
d'informer le partenaire sexuel. lls craignent parfois aussi d'avoir
enfreint les préceptes religieux ou la loi. Cette anxiété peut étre
justifiee ou non, mais si le probleme n’est pas abordé, il constituera
un obstacle au diagnostic et au traitement. S'il ne s’adresse pas
a un médecin, I'adolescent risque d'essayer de diagnostiquer et
de soigner lui-méme sa maladie avec tous les dangers que cela
comporte pour sa santé et celle de ses partenaires sexuels.

Diagnostic et traitement du VIH/SIDA :

S'il n'existe pas a I'heure actuelle de traitement curatif, les progres
de la pharmacologie antirétrovirale ont profondément modifié
le pronostic de l'infection par le VIH tant chez I'adulte que chez
I'enfant. Les thérapeutiques chez I'adolescent sont identiques &
celles proposées pour I'adulte. Le diagnostic de I'infection & VIH
nécessite un traitement et un suivi a vie.

II peut étre particulierement traumatisant pour un adolescent
d’'apprendre qu'il est séropositif. Cependant, en sachant qu’'on




--Aﬁ\'u

ﬁ’%\
SANTE ET BIEN-ETR

ES ADOLESCENTS
- — _.A

est infecté, on peut prendre les mesures nécessaires pour ne pas
infecter les autres.

Aussi, il faut encourager les tests de dépistage des IST et du VIH des
adolescents qui doivent également bénéficier du conseil apres le
fest.

Afin d’éviter la stigmatisation, tout le monde doit comprendre
I'infection & VIH et le SIDA et ce pour éviter que les personnes
infectées ne soient rejetées ou encouragées a cacher leur maladie
et pour permettre aux gens de parler plus liborement des mesures
de prévention. Le rejet encourage le secret et le secret favorise
la crainte et I'ignorance qui sont les principaux obstacles a la
prévention du VIH/SIDA chez I'adolescent.

Afin de prévenir les IST-Sida, une intervention doif reposer sur :

Des services de conseil et d'information :

o |l convient d'indiquer aux adolescents et aux jeunes comment
les maladies sont transmises, comment on peut les éviter,
comment elles sont diagnostiquées et fraitées et comment on
peut venir en aide aux adolescents infectés.

o La discussion autour des conséguences des IST non traitées : il
convient de bien préciser les conséquences pour les adolescents
des deux sexes, leurs partenaires sexuels et leurs enfants.

o L'encouragement de I'abstinence : il est utile de retarder les
rapports sexuels en attendant que les jeunes aient atteint la
maturité voulue pour avoir une relation sexuelle responsable.

o |l est utile de communiquer autour des moyens de protection :
Préservatifs

Des services cliniques :
Ceux-ci doivent étre disponibles, accessibles et fournis avec
bienveillance.
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1 - Alimentation )

La puberté est une période de transformation durant laquelle le
développement en poids et en taille est le plus rapide de la vie. Ce
développement nécessite un apport énergétique considérable et
rend I'organisme tres vulnérable a tout déséquilibre alimentaire.
Au cours de I'adolescence, il est possible de corriger les froubles
alimentaires apparus pendant I'enfance, ainsi que de résoudre
d'autres problémes survenant au cours de cette période. La
sous-alimentation, la suralimentation, I'anémie et les carences en
micronutriments sont des tfroubles de plus en plus courants, aussibien
dans les pays développés que dans les pays en développement.

L'adolescence est un dge opportun pour forger de saines habitudes
alimentaires et sportives apportant des bienfaits physiques et
psychologiques pendant cette période et réduisant le risque de
maladies chroniques liées @ mauvaise I'alimentation aI'ége adulte.
La promotion du mode de vie sain est fondamentale pour mettre
un terme a la progression rapide de I'épidémie d'obésité.

Les troubles du comportement alimentaire

Les troubles du comportement alimentaire chez I'adolescent
peuvent revétir de multiples formes telles que le refus des repas
familiaux, le grignotage...

Deux types de troubles du comportement alimentaire sont
classiguement décrits : I'anorexie mentale et la boulimie.
L’anorexie mentale est caractérisée par un mangque d’'appétit, un
amaigrissement accompagné d’un trouble de I'image corporelle.
La boulimie quand & elle est caractérisée par I'absorption, en une
période de temps limitée d'une grande quantité de nourriture
avec un sentiment d'une perte de contréle sur le comportement
alimentaire pendant la crise. Ces crises de boulimie sont suivies de
comportements compensatoires inappropriés et récurrents visant
a prévenir la prise de poids, tels que des vomissements provoqués.
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2 - Activité physique )

Elle n'est pas limitée 4 la seule pratique sportive, mais inclut
également les activités et les déplacements dans la vie de tous les
jours et pendant les loisirs. L'activité physique est donc intimement
liee & une bonne hygiene de vie. Chezles jeunes, celle-ci, consiste a
respecter des alternances bien adaptées entre le temps de repos,
de travail a I'école, de sommeil, de sport et de loisir.

Bien que I'activité physique soit nécessaire et bénéfique au jeune,
il est indispensable qu’elle soit contrblée et bien adaptée, car elle
peut, dans certains cas, étre préjudiciable pour I'organisme. C'est
le cas d'un surentrainement qui peut provoquer des perturbations
de croissance chez les jeunes.

IV- HYGIENE DE VIE

1 - Hygiéne corporelle )

Elle constitue un pilier essentiel de I'hygiene générale. Un bain ou
une douche savonneuse au moins une fois par semaine, suffit &
assurer la propreté souhaitée. L'adolescente tout particulierement,
doit étre attentive a I'hygiene génitale pour éviter les irritations et
les infections répétées. Le lavage des mains doit étre pluriquotidien
en particulier avant chaque repas et apres chague fréquentation
des toilettes. Des soins particuliers doivent étre également apportés
aux pieds qui doivent étre lavés régulierement.

2 - Hygiéne de la vue )

Les nouveaux moyens technologiques et de communications
(télévision, vidéo, ordinateur, internet, jeux électroniques, etc.)
ont envahi la vie des adolescents a la maison, a I'école, pendant
les loisirs et les vacances, etc. lls enfrainent un surmenage et une
fatigue anormale des yeux. Aussi, pour prévenir le surmenage
des yeux, il faut veiller & ce que I'adolescent travaille sous un bon
éclairage et a réduire le temps passé devant I'écran de télévision
et d’ordinateur.
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3 - Hygiene buccodenfaire))

L'hygiéne buccodentaire permet de prévenir la carie dentaire et
les affections parodontales.

Les affections bucco-dentaires ont plusieurs facteurs de risque,
dont la mauvaise alimentation, le tabagisme, I'alcool et I'nygiene
insuffisante de la bouche.

La prévention repose sur :

= Une réduction de la quantité de sucres ingérée, surtout en
dehors des repas,

= Un régime alimentaire bien equilibré permettant un apport de
micronutriments important,

m L'arrét du tabac et de la consommation d’'alcool,

m Un brossage correct des dents apres chaque repas et surtout
le soir avant d'aller au lit,

» L'utilisation d'un dentifrice fluoré,

m La consultation réguliere chez le médecin dentiste.

4 - Hygiéne du sommeil ))

Le sommeil est un état physiologique fondamental pour le corps et
I'équilibre psychique. Lorsqu'il est suffisant et de qualité.

Le sommeil permet :
= Larécupération de la fatigue physique, et mentale de la journée.

m La sécrétion de I'hormone de croissance qui est nécessaire d
la croissance et & la réparation des tissus.

= La fabrication des anticorps responsables de I'immunité.

= La fixation etla mémorisation desinformationsrecues (pendant
le sommeil, on trie les informations recues dans la journée : on
garde celles qui sont utiles et on efface les autres).

Tout le monde n'a pas besoin du méme temps de sommeil. Certains
dorment 6 heures par nuit, (plutdt les adultes) d'autres ont besoin
d'au moins 10 heures, c'est d chacun de frouver son rythme et de
le respecter. Enfin, il vaut mieux essayer de se coucher quasiment &
la méme heure tous les soirs.
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Une bonne hygiene du sommeil consiste 4 :

= Respecter un horaire régulier pour des heures de lever et de
coucher : le corps prend [I'habitude et le sommeil vient plus
facilement. Les heures perdues seront rattrapées en journée
(sieste) ou pendant le week end .

u Eviter de retarder I'heure du coucher sil'on doit se réveiller tot
le matin .

m Préparer peu a peu au sommeil (écoute de la musique douce,
prise de bain chaud, lecture...). Eviter de regarder la télé une
fois au lit, de jouer a des jeux vidéos et de surfer sur I'lnternet
jusgu’da une heure tardive .

m En période d'examen , éviter les révisions de derniere minute
susceptibles de maintenir en état d’éveil .

Faire du sport regulierement, mais pas & des heures tardives car
cela éveille.

= Prendre un diner Iéger, riche en glucides (blé, riz, pommes de
terre, pates, ... ), deux heures au moins avant d'aller se coucher .
m Eviter la consommation de stimulants (café, thé, vitamine C,
boissons gazeuses, ... ) ;

m L'obscurité (ou éclairage doux) et le silence sont aussi
nécessaires pour un bon sommeil. La température de la chambre
compte aussi ; idéalement, elle doit étre aux alentours de dix-
neuf degrés.

m Une literie reposante est conseillée

5- Vaccinaﬁons))

Les vaccins recommandés chez 'adolescent sont :

= Le vaccin anti-tétanique (VAT)

m Le vaccin anti rubéolique

m Le vaccin contre le cancer du col de l'utérus (HPV)
m Le vaccin antigrippal

V- SANTE MENTALE

1 - Dimensions de la santé mentale a I'adolescence ))

La santé mentale des adolescents s’exprime souvent a travers des
plaintes mal définies (étre anxieux, mal dans sa peau, angoissé,
timide, nerveux, stressé, triste, découragé...), qui témoignent
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cependant d'une réelle souffrance psychique. Mais la santé
mentale des adolescents recouvre aussi des aspects positifs
les sentiments de bonheur, de bien-étre, les ressources de la
personnalité, larésilience ou résistance face aux difficultés obtenue
gréce ala mise en place des mécanismes d'adaptation.

Les problemes de santé mentale ne relevent pas tous de la
pathologie mentale, ils peuventrelever d’'une souffrance psychique
souvent caractéristiue de I'adolescence, c'est-O-dire d'un mal-
étre auquel les adolescents ne peuvent pas donner d'explication
et dont ils parlent dans des termes vagues, mal étre qui passe et
qui revient, au gré des relations, des découvertes, des décisions
scolaires, professionnelles et des années qui passent. Ainsi, ce mall
de vivre, qui va et revient, est bien souvent normal car faisant partie
des perturbations dues a I'adolescence. Quand celui-ci ne passe
pas, ou quand le mal-étre est plus profond, des idées suicidaires
ou tentatives de suicide peuvent se produire, des troubles graves
comme la dépression peuvent apparaitre, et c'est une prise en
charge spécifique qu'il faut alors mettre en place.

En moyenne, les jeunes se déclarent plus anxieux, plus déprimés et
affichent une moins bonne estime d'eux-mémes que leurs adinés.
Ces tendances s'observent aussi bien chez les filles que chez les
garcons, mais le mal-&tre s’exprime particulierement chezles jeunes
filles, avec un pic entre 15 et 19 ans.

Le mal-étre peut se manifester de différentes manieres. Si
I'environnement affectif a une influence notable sur la santé
mentale des jeunes, celle-ci semble egalement lieée a certains
comportements comme la consommation de produits psychoactifs
et la violence.

Les jeunes sont souvent vulnérables aux differentes categories
de stress (dont les difficultés liées a la croissance et I'exposition a
des comportements a risque), qui favorisent les tfroubles mentaux.
Certains troubles de la santé mentale débutent a I'adolescence.
Les troubles de I'humeur, tels que la dépression et les troubles
psychotiques comme la schizophrénie, sont deux types de maladies
mentales quinécessitent un diagnostic et une intervention precoces
indispensables d une bonne évolution sur le long ferme.
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2 - Les pensées suicidaires et les tentatives de suicide )

Tous les adolescents qui vont mal n’en arrivent pas, heureusement,
a un acte suicidaire. Cependant, le mal-étre atteint chez certains
une telle intensité qu'une des issues envisagées est le suicide.
Différentes étapes précedent le passage a I'acte, I'apparition de
pensées suicidaires marquant le début de ce processus. Tous les
jeunes ayant des pensées suicidaires ne les concrétisent pas et
toutes les tentatives de suicide n’aboutissent pas a un suicide.

La facon dont les jeunes réagissent aux événements stressants
et traumatisants de la vie semble dépendre éfroitement du
genre. Plusieurs études montrent qu’en périodes de stress ou de
fraumatisme, les garcons sont plus enclins que les filles a réagir
par I'agressivité (envers autrui ou envers eux-mémes), a trouver un
exutoire dans I'activité physique et & refouler ou ignorer le stress et
leurs problemes. Les adolescentes, en revanche, se tournent plus
facilement vers des amis et se soucient plus des besoins de santé liés au
stress. Ces caractéristiques sont également valables pour le suicide.

Les violences exercées ou subies par les jeunes peuvent étre
de nature tres diverses : verbales, psychologiques, physiques,
sexuelles... Elles peuvent étre de niveaux de gravité différents.
Les violences commises par les jeunes peuvent inclure des actes
graves (délinquance, agressions...). Cependant, un autre type
de violence plus lancinant, plus insidieux apparait nettement plus
fréquent chez les jeunes. Il s’agit des brimades, des intimidations
ou du harcelement exercés contfre d'autres éleves souvent plus
vulnérables, physiqguement ou psychologiqguement.

3 - La consommation de substances foxiques))

La consommation de substances nocives accroit le risque
du cancer, de pathologies cardiovasculaires et de maladies
respiratoires. Généralement, la consommation de substances
psychoactives débute a l'adolescence. Il est & noter aussi que plus
une personne commence té6t & consommer de l'alcool, plus elle
est sujette a un certain nombre de risques. Ces risques peuvent-
étre : sanitaires, entrainant une dégradation de I'état physique, la
complication de certaines maladies, voire des déces prématurés.
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lIs sont sociaux lorsque la consommation et ses effets sont
susceptibles de placer I'adolescent dans des situations
dangereuses, sources de dommages pour lui-méme ou pour autrui,
d'echec scolaire ou professionnel.

Le passage d'une consommation occasionnelle a une
consommation réguliere peut s'expliquer par une multitude
de facteurs, en premier lieu I'abondan scolaire et la difficulté
d’autonomisation. Ainsi, la consommation réguliere d'un produit ou
la polyconsommation est surtout révélatrice d'un mal-étre pouvant
conduire d la dépendance ou d I'exclusion sociale.

Les dépendances aux drogues sont assimilables & certaines
dépendances comportementales dont souffre la population
adolescente actuellement : dépendance d linternet et aux jeux vidéo.

VI- CONDUITES A RISQUE ET AUTRES

TROUBLES DU COMPORTEMENT

Les conduites sont agies a I'adolescence et non pas mentalisées.
L'agir est considéré comme un des modes d’expression privilégié
des conflits et des angoisses chez I'adolescent. Le passage a I'acte
est le plus souvent violent et agressif a caractere fréquemment
impulsif et délictueux.

Fugues : c'est I'action de partir ou fuir, sans aviser, de son cadre
familial ou de son lieu d'hébergement.

Le vol : vol d'un véhicule, vol d'argent, vol dans les grandes
surfaces...

La violence : La violence des jeunes se manifeste souvent contre les
institutions comme I'école, les transports publics, etc. Elle peut étre
dirigée contre les biens ou les personnes. C'est ainsi, par exemple,
que des enseignants ou d’autres personnels d’'encadrement
scolaire peuvent étre victimes de violences de différents degrés de
gravité qui rendent parfois I'exercice de leur métier extrémement
difficile.

Mais la violence s'exerce d’abord entre les jeunes eux-mémes, les
jeunes sont les premiers victimes de la violence de leurs pairs.
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| - INTRODUCTION

Le terme "conseil” ne veut pas forcément dire la méme chose pour
tout le monde. On peut considérer qu'il s’agit d'une forme d’aide
par la communication interpersonnelle.

L'information contenue dans ce manuel est destinée a permettre
aux personnes amenées G conduire des entretiens de conseil
au profit du jeune qui aurait des difficultés dans n'importe quel
domaine de la sphere psyhosociale en général et de santé en
particulier. L'accent est mis particulierement sur I'amélioration des
techniques de communication pour les conseillers. Ce manuel ne
les prépare pas a traiter des jeunes clients souffrant de problemes
psychopathologiques graves et ne s'entend pas non plus offrir
une psychothérapie a long terme qui agirait sur des processus
psychologiques plus profonds. Toutefois la conduite d’entretien
exige une formation professionnelle et n’a rien a voir avec I'aide
spontanée ou le conseil qui peut étre donné par un ami ou un
collegue. L'accent est également mis sur une approche non
directive, c’est-a-dire dans laquelle les adolescents doivent faire
eux-mémes une bonne partie du travail dans la perspective de les
aider a atteindre une plus grande maturité. A cet effet, une bonne
partie du fravail consiste a ce que le conseiller et le client arrivent
ensemble a comprendre les besoins de ce dernier, & se mettre
d'accord sur des objectifs et I'aider a les atteindre.

Il est important que le conseiller puisse, des le premier entretien,
exclure les clients mal orientés, c'est a dire qu'il soit capable
de discerner un degré de psychopathologie chez I'adolescent
exigeant I'intervention d'un autre spécidaliste.

Avant d'aborder la psychodynamique du conseil il est important
de préciser les points suivants :
1. Au cours de l'adolescence, la personne commence 4 se
prendre en charge et & prendre des décisions. Il est important
qgu'un conseiller aide I'adolescent & faire ses choix en
connaissance de cause facilitant ainsi le passage & I'dge adulte ;

2. Au cours d'un processus de conseil, la relation doit étre
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fondée sur le respect du client en tant qu’individu. Ce respect
suppose que le conseiller pense qu'il peut aider son client &
s'aider lui-méme. Le conseiller doit, donc, avoir les compétences
nécessaires pour montrer au client qu'il le respecte et qu'il est
prét al'écouter.

3. Le conseiller doit pouvoir aider le client & se convaincre
qu'il a une certaine maiirise sur sa vie, qu'il peut prendre ses
propres décisions, agir en fonction de ses choix et en évaluer les
conséquences.

4. Le conseiller doit étre capable de laisser parler le client
librement de lui-méme et I'aider & explorer les sentiments qui se
cachent derriere les faits.

5. Le conseiller doit comprendre que les senfiments sont
involontaires, qu’'une personne ne choisit pas la facon dont elle
ressentles choses et donc qu’elle ne doit pas se sentirresponsable
ou coupable de ses sentiments.

6.De méme, le conseiller doit comprendre que le comportement
est volontaire; qu'une personne est généralement capable
de choisir la facon dont elle se comporte et qu'elle est donc
responsable de ce qu'elle fait; les clients peuvent commencer
par juger leur propre comportement et étre préts & ce que leur
comportement soit jugé par d’'autres.

7. Par contre, si une personne fait quelque chose qu’elle juge
“mal”, cela ne fait pas d’elle automatiquement quelqu'un de
“mauvais”.

8. Il est important que le conseiller accepte le client en
tant que personne, méme s'il n'est pas d'accord avec son
comportement.

9. Il peut étre tres gratifiant pour un client de parvenir & modifier
son comportement volontairement.

10. Le client prendra davantage confiance en lui s'il est
capable de prendre des décisions qui le concernent en toute
connaissance de cause.

11. Le conseiller peut aider le client a se sentir davantage
maiire de son existence, et a se sentir plus sOr de lui. Dans un
premier temps, c'est en effectuant de petits changements de
comportement que le client y parviendra.
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12. Le fait de reprendre confiance en soi est une source
de gratification qui aura beaucoup plus d'impact sur le
développement sain et le changement de comportement des
adolescents que les punitions.

13. En aidant I'adolescent a obtenir une satisfaction intérieure,
on l'incitera a se prendre davantage en charge par la suite.

14. Ces satisfactions intérieures sont plus durables que des
récompenses externes. Elles aideront I'adolescent a essayer
d'apporter des modifications plus importantes d sa maniére de
vivre et a attendre plus longtemps la récompense.

15. La mise en place d'un systeme de contrdle interne sur le
comportement, une meilleure compréhension de soi et ' aptitude
A prévoir & long terme sont les caractéristiques de la maturité.

La premiere rencontre avec un adolescent est déterminante pour
plusieurs raisons :

L'adolescent risque d’'étre trés sensible a la maniére dont le
conseiller va se comporter, en cherchant notamment & voir s'l
est amical et s'il ne le juge pas.

Le premierentretienva égalementdonnerle fondesinteractions
qui vont suivre.

Il est essentiel que le client et le conseiller comprennent qu'ils
entament une relation professionnelle, qui n’est pas une relation
sociale, méme s'ils vont aborder des problemes personnels qui
vont éveiller des émotions chez I'un comme chez I'autre.

Il est également important d’avoir comme principe le respect
du client méme si le conseiller n'est pas d'accord avec son
comportement.

L'un des principaux objectifs du conseil étant d'aider la
personne A mieux se comprendre gréce a I'auto-exploration,

L'atmospheéere créée doit étre une atmosphere de confiance
dans laguelle I'adolescent se sentira libre de parler des
guestions les plus délicates, dont elle n'aura peut-étre méme
pas conscience au départ.
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Elément important pour sécuriser le jeune client. Faire attendre un
adolescent le rend anxieux et le met parfois en colere. Certains
ne le supporteront pas et partiront avant de vous avoir vu. Si vous
devez faire attendre quelgqu’un, il vaut mieux le lui faire savoir.

1 - Le rendez-vous

Il est important de respecter les horaires. Le mieux est si possible de
donner unrendez-vous & une heure précise. Si ce n'est pas possible,
on fixera une heure approximative.

2 - Durée de I'entretien

La plupart des adolescents ne sauront pas combien de temps ils
vont passer avec vous. Si par exemple vous n'avez que 10 minutes,
il faut le dire a votre client au départ et si possible lui expliquer
pourquoi. Si vous avez 45 minutes ou une heure, il faut également
le lui dire. Il est par ailleurs important de terminer une séance a
I'neure. Il n"est pas rare en effet que I'adolescent attende jusqu’a
la fin de la séance pour révéler un fait particulierement important.
Il se sent alors en sécurité parce qu'il sait qu’il n'aura pas le temps
d’en parler. Il vaut mieux terminer la s€éance en faisant remarquer
I'importance de ce que vient de dire I'adolescent et aprés avoir
pris rendez-vous pour la revoir.

Ces questions d’horaires contribuent a créer une relation
professionnelle structurée avec I'adolescent et I'aide a acquérir
plus de maturité.

L'adolescent risque d'éfre anxieux avant le premier entretien et
risque de s'attendre a un entretien du genre d'une consultation
médicale, ou la différence de statut entfre le médecin et le patient
est considérable et oU le médecin pose des questions et prend des
décisions.
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1 - Abord du client

Deés le début, le conseiller doit se montrer respectueux et cordial.
Ainsi, le conseiller se levera lorsque I'adolescent entrera dans la
piece, se présentera, lui demandera son nom (ou comment il veut
qu'il 'appelle), lui offrira un siege et le remerciera d’étre venu. Ce
dernier point peut paraitre inhabituel mais en venant consulter,
I'adolescent place toute sa confiance en quelgqu'un qui est
probablement un étranger et cela mérite qu’'on I'en remercie. |l
est également utile d'indiquer de combien de temps I'on dispose
et de préciser que I'entretien restera confidentiel si tel est le cas
(voir considérations liées au service pour le développement de ce
point). Il est bon que le conseiller et le client soient assis surle méme
genre de siege et gqu'iln'y ait pas de table ou de bureau entre eux
de facon d ne pas accentuer la différence de statut. Il estimportant
gue personne d'autre ne soit présent dans la piece ou, si ce n'est
pas possible faute de place, qu'il y ait au moins un rideau ou une
paroi quelconque pour garantir une certaine intimité.

2 - Début de la séance

II' vaut mieux commencer par demander au client pourquoi il est
venu en lui posant une question comme “Vous pourriez peut-étre
me dire pourquoi vous étes venu me voir aujourd’hui ?”. Une phrase
d’'intfroduction de ce type a pour but d la fois de rendre la réponse
plus facile et de laisser & I'adolescent la possibilité de dire qu'il ou
elle a été envoyé|(e) par quelgu’un mais qu'il ne sait pas pourquoi.

Il peut arriver que le cli ent se soit effectivement frompé de service
et qu'il it besoin d'un traitement purement médical (pour une IST
par exemple), auquel cas il faudra lui expliquer la nature du service
et I'adresser au service compétent. Il se peut aussi que le client soit
en fait plus a I'aise d'étre face a un conseiller et qu'il qit besoin
de ses services méme si un diagnostic et un traitement médical
doivent également lui étre proposés. Il n'est pas tres judicieux
d’entfrer en matiere avec une phrase comme “Dites-moi quel est
votre probléeme ?". Le but du conseil est avant tout de fraiter la
personne et non le probleme, d’autant plus que le “probléme” en
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guestion sera souvent plus facilement traité de facon indirecte, ce
qui aura davantage d'impact sur la cause sous-jacente.

3 - Attitude du client

L'une des principales tdches du conseiller consiste a étre sensible a
I'attitude et aux émotions de son client et a tout ce qui provogque
un changement. C'est parficulierement important au début
du premier entretien, au moment ou le rapport s'établit. Les
adolescents peuvent arriver a cet enfretien un peu anxieux ou
contrariés, tristes ou d’'humeur a plaisanter, ou bien au contraire
sans réaction. Une partie du fravail du conseiller consiste & limiter
I'effet de ces sentiments sur leur capacité d'expression. Un des
moyens les plus efficaces de procéder est d'appeler gentiment
I'attention du client sur son humeur, et de lui demander pourquoi
il est de cette humeur. A un client anxieux, il pourrait étre utile de
dire par exemple “Beaucoup de jeunes gens ont un peu mal d se
mettre a I'aise lorsqu’ils viennent me voir la premiere fois, peut-étre
est-ce ce que vous ressentez 2"

Si I'adolescent est apparemment en coléere, il conviendra peut-
étre d’en parler directement. Ou bien, si la raison est évidente - par
exemple, parce que I'adolescent a été envoyé chez le conseiller
contre son gré - le conseiller pourra lui dire par exemple : “je me
demande si vous n’étes pas un peu ennuyé de devoir venir me
voir alors que vous n’en voyez pas le besoin ?" Le conseiller doit
accepter le fait que son client puisse étre en colere; de cette
facon il lui montre que c’est un sentiment légitime. Un client
manifestement triste doit également sentir qu’il a le droit de I'étre,
et le conseiller devra éventuellement le rassurer en lui disant qu'il y
a des cas ou il est naturel de se sentir triste. Le fait de reformuler les
sentiments de I'adolescent et de I'aider & en prendre conscience
contribue pour une bonne part a réduire la tension, en montrant
gue vous acceptez ses émotions et que vous allez I'aider d mieux
comprendre ses sentiments.

Silence Une séance de conseil demande davantage de
participation au client qu'une consultation médicale normale.
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Toutefois, il se peut que ce soit la premiere fois que le client se
tfrouve dans ce cadre. Comment allez-vous, en tant que conseiller
faire comprendre 4 voftre client que vous avez confiance dans
sa capacité de résoudre lui-méme ses difficultés et d’'atteindre
une certaine maturité 2 Comment allez-vous mettre votre client a
son aise? Pour cela, il est important d’utiliser le moins possible les
questions directes et d'attendre que le client parle de lui-méme.
Un silence inhabituel peut étre inconfortable aussi bien pour
le client que pour le conseiller mais peut étre utile au cours du
premier entretien. Un silence trop long est & proscrire car le client
ne comprendra pas pourquoai il se prolonge, mais il peut étre utile
d’'attendre un peu plus que d'habitude pour bien montrer au client
que I'on attend de lui gqu'il prenne I'initiative. Le client peut rompre
le silence en demandant au conseiller ce qu'il veut savoir, auquel
cas il conviendra de répondre que I'entretien a en partie pour but
de I'aider a parler un peu de lui-méme. Si le conseiller rompt le
silence, il peut faire la méme observation et attendre d nouveau
une réaction. Avec le temps, ce silence paraitra plus naturel au
client qui s'autoanalysera de plus en plus, aidant ainsi le conseiller
a comprendre la source et la nature des difficultés qu'il rencontre.

Parfois, le client ne veut pas ou ne peut pas parler des le premier
entretien. Cela ne signifie pas que la séance soit un échec complet.
II'y a plusieurs raisons pour qu’un client ne veuille pas parler; il peut
étre effrayé ou avoir besoin de temps pour faire confiance au
conseiller. Celui-ci doit le remercier d'étre venu et lui dire qu'il a
franchi un pas important. Il devra lui proposer de le revoir, et méme
si le client dit qu'il ne reviendra pas, lui donner rendez-vous, lui
demander d'y réfléchir et lui dire qu'il espere le revoir.

Il'arrive qu'un client pose
une question déplacée. Par exemple, une question personnelle ou
une question a laquelle le conseiller ne peut pas répondre faute
d'information (voir moments difficiles pour le conseiller pour de
plus de précisions). Dans le premier cas, il est important d’'indiquer
au client pourquoi sa question est déplacée et de ne pas I'esquiver;
dans le second, il vaut mieux répondre que I'on ne dispose pas de
I'information mais qu’on se la procurera, ou que I'on adressera le client
dune personne capable de luirépondre. Les adolescents ont souvent
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besoin d'étre réconfortés. S'il est bon de les rassurer en leur expliquant
que vous pouvez les aider, par exemple en passant du temps avec
eux, il ne faut surtout pas chercher d leur mentir. L'honnéteté avec son
client est un principe de base et le meilleur moyen de manifester son
respect est d’établir un climat de confiance.

4 - Fin de I'entretien

Il faut mettre un terme a I'entretien des que le temps que vous
deviez consacrer au client s'achéve. Il convient alors de récapituler
rapidement I'entretien (voir Technique du résumé, Partie lll ci-apres),
en indiquant en particulier les points positifs et les progres faits par
le client et en soulignant que vous avez confiance dans sa volonté
de résoudre ses difficultés. Demandez-lui ensuite comment il se sent.
Prenez rendez-vous ou évoquez la facon dont les choses vont se
dérouler par la suite. Si une seule séance a suffi, expliquez au client
qu'il peut revenir quand bon lui semble et que vous serez heureux
de le revorr.

Si un client fait mine de partir avant la fin de la séance alors qu’il est
en colére ou tres affecté, demandez-lui de rester quelques minutes
de plus pour parler de ses émotions et dites-lui au moins que, méme
s'il part de mauvaise humeur ou malheureux, la porte Iui reste
ouverte et que vous espérez le revoir. Cette “bouée de sauvetage”
est importante car, sile client a un comportement tres provocateur,
il déclenche généralement une réaction de rejet. Si le conseiller a
une réaction différente, I'adolescent reviendra peut-étre le voir.
Comme nous I'avons fait remarquer plus haut a la rubrique *horaire”,
il ne faut pas prolonger la séance parce que le client vient de dire
quelgque chose d'important. Il est important en effet qu'il sache qu’il
n'aura pas a approfondir la question le jour méme et qu'il peut donc
compter sur ce “filet de sécurité”.

Cette démarche non directive du conseiller peut paraitre inhabituelle
et poser des problemes d'acceptabilité dans certains contextes
socio-culturels ou aux personnes qui tfravaillent dans des institutions
au style plus autoritaire. L'expérience acquise au fil des ans laisse
cependant supposer que ces principes sont valables dans n'importe
quel contexte, méme s'ils sont exprimés difféeremment.
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1 - Responsabilité du conseiller

Si les techniques de conseil sont plus ou moins les mémes selon
les situations, le réle du conseiller dans un cadre particulier
peut présenter certaines caractéristiques. Il sera ici question
principalement des compétences nécessaires et non de la qualité
du conseiller. Il pourra aussi bien s’agir d'un médecin, d'un infirmier,
d'un enseignant, d'un assistant social, d'un psychologue, d’'un
religieux, d'un animateur de jeunes, d'un représentant de la justice
pénale, etc. Il est cependant primordial dans la plupart des cas
que lorsque ces différents spécialistes agissent comme conseillers,
ils distinguent ce réle de leur réle habituel. Ainsi, la facon dont
I'anamnese est effectuée par le médecin est tres différente de la
facon dont le conseiller va aider le client a s'analyser lui-méme.
Si un médecin propose un service de conseil d un patient, il vaut
mieux que cela soit a une autre heure et dans un lieu différent si
possible que celui ou se tiennent les consultations médicales, afin
de bien distinguer les réles de médecin/patient et de conseiller/
client. De méme, un conseiller qui ne travaille pas dans un centre
d'IST et qui n'est pas équipé pour le diagnostic et le traitement
de ces affections peut conseiller efficacement un client souffrant
d’'IST. Dans ce cas, il devra prendre les dispositions pour assurer le
diagnostic et le traitement appropriés dilleurs. Lorsqu’une personne
investie d'une responsabilité morale, telle qu’un Imam, entreprend
des activités de consell, la regle de la séparation des activités
s'applique également, c’est a-dire qu'il est essentiel d'adopter une
attitude non critique dans le réle du conseiller et d'aider le client &
faire ses propres choix moraux.

Il peut arriver qu'un client s’adresse au service de conseil par erreur.
Comme indiqué dans la partie concernant le premier entretien,
il est important des le début de la premiere séance d'aider le
client a dire pourquoi il est venu. Cela peut éfre pour demander
une aide financiére ou une aide juridique, auquel cas il faudra
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I'adresser au service compétent. Mais il faut veiller d ne pas se
contenter d'adresser le client & un autre service si celui-ci a besoin
aussi de conseils. D'autre part, le fait d'avoir & s’adresser & de tres
nombreuses personnes peut créer la confusion chez un adolescent.
Aussi faudra-t-il décider des le départ si oui ou non I'on considere la
personne qui vient vous voir comme un client.

C’estl'un des problémes importants que doit résoudre un service de
conseil et, a bien des égards I'un des plus difficiles. Les adolescents
sont souvent extrémement réticents a dévoiler des sentiments, des
pensées ou des actes jusque-la tenus secrets. lls peuvent en avoir
honte, se sentir coupables, ou simplement génés. Un conseiller
expérimenté peut aider I'adolescent & parler de toutes ces choses
mais sera sérieusement handicapé si I'adolescent pense que
ce qu'il dit ne restera pas confidentiel. Si I'on considere que I'un
des principes du conseil est d'aider le jeune a étre capable de
prendre lui-méme des décisions le concernant, il ne devrait que
frés rarement s'avérer nécessaire de violer le secret professionnel.

Qu’entend-on par secret professionnel ? Le secret absolu signifie
que personne en dehors du conseiller et du client, ne doit connaitre
l'identité du client ni le contenu de I'entretien. La plupart des
services tiennent cependant des dossiers sous une forme ou sous
une autre, dans lesquels le nom du client appardit et peut étre vu
par d’autres personnes dans le service et parfois méme en dehors.
Cela n’est pas tres génant s'il s’agit d’autres professionnels qui sont
formés a respecter le secret professionnel. Mais si I'identité du client
peut étre dévoilée, le contenu de I'entretien doit rester strictement
confidentiel. Or, ces dossiers peuvent éire vus par d’auires membres
du personnel (secrétaire, personnel de service, etc.) qui n'ont pas
été formés a respecter le caractere confidentiel des données,
ce qui devrait étre inculqué a tout le personnel engagé dans la
prestation de services. Si des informations doivent étre fournies aux
fins de statistique ou d'utilisation interne, un systéeme de codage
doit étre utilisé pour pouvoir fournir des données tout en protégeant
'identité des clients.
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Comment I'adolescent saura-t-il que le secret professionnel sera
respecté ? La plupart des adolescents ne sont pas sirs que le secret
professionnel sera respecté mais ont parfois peur de poser cette
question. On peut donc envisager d’afficher une note en évidence
en rappelant les principes du secret professionnel de I'entretien.
Ou bien on peut en informer le client des le début de la séance
de conseil. On peut encore, mais c’est le moins efficace, informer
le client a la demande, mais I'on ne pourra ainsi rassurer ceux qui
auront peur de poser la question.

Que se passe-t-il si le conseiller estime qu’il doit violer le secret
professionnel ? Dans certaines circonstances, certains conseillers
estimeront que d’autres personnes doivent étre informées de
certaines choses ou bien ils s’y sentiront contraints par souci de
la légalité. Certains exemples peuvent étres évoqués, le cas par
exemple d’une jeune adolescente enceinte quirisque de vouloir se
faire avorter; un adolescent souffrant d’'une IST mais qui ne veut pas
se faire soigner; un adolescent victime d’une relation incestueuse
mais qui ne veut pas la révéler par peur des conséquences; ou un
adolescent qui enfreint la loi d’une fagon ou d’une auire. Chaque
cas devra étre envisagé en fonction des circonstances mais il
convient de rappeler qu'il est extrémement difficile de forcer
quiconque a faire quelque chose. Par exemple, une adolescente
enceinte essaiera de se faire avorter en cachette si I'on essaie de
la forcer a garder I'enfant; un jeune garcon souffrant d’IST ne se
représentera plus si le secret professionnel est rompu. Le fait de
révéler un inceste a des tiers peut aggraver la situation ou entrainer
pour I'adolescent des violences accrues, etc.

La principale responsabilité du conseiller est de protéger son client
et il est rarement utile de violer le secret professionnel. Toutefois, s’il
estime qu'il est dans l'intérét de son client que d’aufres personnes
soient au courant du probleme, il devra d'abord aider le client
a comprendre pourquoi et tenter d'obtenir son accord. S'il n'y
parvient pas et si le conseiller estime toujours qu'il est essentiel de
divulguer l'information, il doit dire a son client a qui il va donner
cette information, comment et quand. Mais il doit savoir qu’'en
violant le secret professionnel, il risque non seulement de metire
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en péril définitivement sa relation avec le client mais empécher
également d'autres jeunes de venir le voir parce qu'ils ne lui feront
plus confiance.

Est-il nécessaire de prendre des notes au cours de I'entretien 2
Ce n’est généralement pas souhaitable, et cela pour deux raisons :

L'attention du conseiller est détournée : il ne pourra plus garder
le contact visuel avec le client et son attitude sera concentrée
sur la prise de notes et non sur le client.

Les soupcons du client risquent d'étre éveillés. Ce dernier va
se demander si le caractere confidentiel de ce qu'il dit va étre
respecté.

Compte tenu de la nature du travail effectué, le conseiller ne
devrait pas avoir besoin de notes détaillées et, s'il a besoin de notes
succinctes, il peut les prendre immédiatement apres I'entretien et
devra les conserver en lieu sOr.

Il se peut que le caractere confidentiel de I'entretien soit trahi
par inadvertance, par exemple en envoyant une lettre qui peut
étre interceptée ou en téléphonant a un client d la maison. I
convient donc de demander au client quelle est la meilleure
facon de communiquer avec lui en dehors des séances si cela est
nécessaire.

2 - Discrétion/lieu de I'entretien

La question de la discrétion est étroitement liée a celle du secret
professionnel. L'idéal est qu’'un client puisse venir consulter un
service sans avoir a révéler a d'autres qu'il vient voir un conseiller.
Parexemple, sile service de conseil est dispensé dans le cadre d'un
centre de santé ou dans un Espace Santé Jeunes, le fait d'entrer
dans le batiment ne dévoile pas le but de la visite.
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II est également important de garantir une certaine intimité
pendant I'entretien. L'idéal est que le conseiller et le client puissent
étre seuls dans une piece. Si ce n'est pas possible, un écran ou un
rideau devrait au moins protéger le client des regards indiscrets,
et I'entretien devrait avoir lieu & une distance suffisante d’autres
personnes pour que les deux interlocuteurs ne soient pas entendus.
Il est important que I'entretien ne soit pas interrompu, méme par
des coups de téléphone. S'il n"est pas possible de dévier les appels,
on répondra a la personne qui appelle qu'on ne peut pas lui parler
dans I'immédiat et on remettra la conversation a plus tard.

Les services peuvent étre dispensés dans des locaux affectés a
d'autres activités, comme une formation sanitaire, une école,
une maison des jeunes ou des locaux ayant une autre fonction
publique. Par contre, ce lieu devra étre facilement accessible a
pied ou par les transports publics; il devra étre ouvert aux heures ou
il est possible pour les jeunes de venir consulter; les locaux devront
étre agréablement décorés et comporter une salle d’attente dans
laguelle le client n’aura pas a révéler le but de sa visite en présence
d’'autres personnes.

3 - Durée et fréquence des entretiens

La durée moyenne conseillée d'un entretien est d’'une demi-heure
a trois quarts d’heure. Si I'entretien est trop court, il sera difficile
d’'établir le contact. S'il est trop long, il risque d’étre épuisant pour
I'adolescent. Toutefois, il n'est pas toujours possible de consacrer
autant de temps et I'on peut parfois faire déjd beaucoup en
cing minutes. Cela dépend non seulement de la compétence du
conseillermais ausside la mesure danslaqguelle le client est conscient
de la durée de I'entretien. Il peut étre préjudiciable de mettre un
terme G une séance d un moment inattendu car le client peut alors
se sentir rejeté ou avoir I'impression d'avoir dit quelque chose de
“mal”. Le fait de prolonger la séance peut également perturber
le client qui n'a plus le “filet de sécurité” des regles convenues et
qui peut avoir I'impression que le conseiller a paniqué parce qu'un
probleme a été soulevé au dernier moment.

Le choix de la fréquence des séances peut étre laissé au conseiller
et dépend des possibilités, mais il est généralement bon de laisser
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guelques jours s'écouler entre deux entretiens pour que le client
assimile le contenu d'un entrefien et puisse peut-€tre agir en
fonction des décisions prises. S'il doit y avoir une série d'entretiens,
on en fixera I'heure a I'avance pour que le client ait le sentiment
qu’on lui réserve un moment particulier et qu'il existe un cadre
structuré, ce qui est trés important pour un jeune.

4 - Metire fin a la série d’entretiens

Le fait de décider sile conseil est encore nécessaire est important.
Le mieux est que la décision soit prise conjointfement parle conseiller
et le client. Si un client cesse de venir avant que le conseiller ne
I'estime prét, il doit en parler avec lui et lui offrir la possibilité de
revenir s'il en a besoin. Il ne faut pas faire pression sur I'adolescent
pour I'obliger & revenir contre son gré mais comprendre pourquoi
il ne souhaite pas revenir et lui donner le maximum de possibilités
de réussite malgré un départ prématuré. Les adolescents peuvent
frés bien ne pas se représenter sans avertir le conseiller, ou bien
manquer un entretien mais venir au suivant. Les adolescents ont
besoin de regles et de structures et il peut étre bon de leur écrire
(pour autant que I'on ne viole pas le secret professionnel) pour leur
dire que I'onregrette qu'ils n'aient pas pu venir & I'entretien et pour
leur demander de prendre contact. Le manque d’assiduité est
préjudiciable et peut étre une facon d’essayer inconsciemment de
manipuler le conseiller. Il faut donc en parler et ne pas tolérer des
absences régulieres.

Si le conseiller estime que son travail est terminé, mais que le
client n'est pas d'accord, c'est que quelque chose n'a pas
bien fonctionné. Il se peut que le client, au lieu d'acquérir une
certaine maturité, soit au contraire devenu trop dépendant vis-a-
vis du conseiller. Si le conseiller a appliqué les principes que nous
suggérons, il est peu probable que cela se produise. Un conseiller
peut par ailleurs penser qu'il n'est plus en mesure d'aider son
client et donc souhaiter mettre un terme a son travail. Si cela peut
étre une raison valable de mettre un terme aux entretiens, il est
extrémement important d’aider le jeune & comprendre pourquoi,
de lui proposer une autre solution et de mettre I'accent sur le coté
positif du travail qui a été fait jusque |a. Le client ne doit pas avoir le
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sentiment qu'il est entierement responsable de I'échec; il faut plutot
I'aider & comprendre que, si certaines choses ont été accomplies,
il est peut-étre inutile de poursuivre les entretiens. Il est extirémement
important de le lui annoncer a I'avance afin de pouvoir disposer
d'un ou deux entretiens supplémentaires pour terminer le travail
de conseil. Parfois, des progrés considérables peuvent étre faits au
cours de ces derniers enfretiens.

Cette section vise surtout a aider les conseillers a faire face aux
moments particulierement difficiles auxquels ils seront confrontés
face a des adolescents. On trouvera ci-dessous certains exemples
typiques de "moments difficiles”.

1 - Le client ne parle pas

Le client ne veut plus ou ne peux plus parler pendant un certain
temps. lls’agitla d'un phénomene courant chezles adolescents tres
anxieux ou contrariés, généralement parce gu'ils ont été envoyés
chez le conseiller contre leur gré. Si ce cas de figure se présente
au tout début d'un entretien, il est préférable pour le conseiller
d'appeler au bout d'un moment I'attention de I'adolescent sur
ce silence en disant peut-étre : “Je vois qu'il est un peu difficile
de parler. C’est souvent le cas quand on vient me voir pour la
premiére fois. Je me demande si vous n’étes pas anxieux ?" Ou
alors sile slence semble d0 a la colere - (par exemple, I'adolescent
détourne le regard du conseiller) on peut dire: “Vous savez, parfois,
quand quelqu’un vient me voir alors qu’il n’en a pas vraiment envie,
il décide de ne rien dire. Je me demande si ce n’est pas un peu
comme ¢a dans volre cas ?" Cette intervention doit étre suivie
d’'une autre période de silence, le conseiller regardant I'adolescent
et maintenant le contact par le langage du corps qui marque un
intérét pour lui.

Parfois le silence intervient au milieu d'un entretien. C’'est alors
le contexte qui est trés important et le conseiller doit déterminer
pourquoil’adolescent a cessé de parler. C'est peut-&tre parce qu'il
est tres difficile pour lui d’admettre quelque chose ou de confier
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un secret ou alors qu'il n'a pas apprécié la réaction du conseiller
a quelgue chose qu'il a dit plus tét. Généralement, la meilleure
solution consiste & attendre et il est vital de laisser I'adolescent
faire I'effort nécessaire pour exprimer ce qu'il ressent ou ce qu'il
pense, méme si le conseiller peut d’abord se sentir géné. Parfois,
c'est parce que I'adolescent se met simplement a réfléchir qu'il
reste silencieux. Il faut alors éviter de briser le silence ou de laisser
entendre que le silence est inacceptable.

2 - Le client se met a pleurer

Un client qui commence a pleurer ou a sangloter peut provoquer
de la géne chez le conseiller. Une réaction naturelle consiste &
réconforter par exemple le client pour qu'il arréte de pleurer, mais
cela n'est généralement pas la meilleure solution. Le client peut
pleurer pour différentes raisons. Dans certains cas, c'est un moyen
trés utile d'exprimer une émotion et la réponse appropriée consiste
a attendre un moment et si le client continue de pleurer de dire
gue c’'estla une réaction parfaitement naturelle quand on est triste.
On les autorise ainsi en quelgque sorte a exprimer leurs sentiments.
Généralement, le client cessera de pleurer un peu plus tard. Mais
parfois les larmes ont une autre cause. Elles peuvent étfre utilisées
pour susciter la sympathie du conseiller ou pour éviter la poursuite
de I'exploration. Il se peut que le client cherche & manipuler le
conseiller comme il chercherait d manipuler les membres de sa
famille d domicile ou d'autres adultes. La encore, la meilleure
solution consiste G laisser le client pleurer et a dire que, tout en
regrettant cette tristesse, vous pensez qu'il est néanmoins utile qu'il
exprime ses sentiments. Sile client cherche d manipulerle conseiller,
il cessera bientdt de pleurer en constatant que celui-ci ne peut étre
manipulé de la méme maniere que d’'autres adultes.

Dans certains contextes culturels, il peut arriver que le conseiller
veuille réconforter le client en le touchant. Il faudra procéder
avec une exiréme prudence, notamment lorsque le conseiller et
le client sont de sexe opposé et ce pour plusieurs raisons. Souvent
I'adolescent doit faire face & des difficultés de caractere sexuel et le
fait de le toucher, méme sile geste est dénué de toute connotation
sexuelle, par exemple sur la main ou I'épaule, risque d’étre mal



interprété par|'adolescent et de Iui faire peur. La décision doit étre
prise en fonction du contexte culturel ainsi que du sexe et de I'Gge
du conseiller et du client, mais il est important de nouer une relation
professionnelle et non une relation sociale.

3 - Le conseiller estime qu'il n’y a pas de solution au “probleme”

C’est 10 une crainte souvent exprimée par les conseillers qui ont
I'impression de ne plus pouvoir avancer. Il faut surtout se rappeler
gu’on doit mettre I'accent sur la personne et non sur le probleme.
Méme face aux difficultés les plus insurmontables, par exemple
lorsqu’un adolescent se découvre des penchants homosexuels qu'il
ne veut pas reconnaitre, qu’'une jeune fille souhaite interrompre sa
grossesse alors que c'estimpossible, ou méme qu’un jeune qui vient
d’'apprendre qu'il est séropositif doit faire face a la perspective d'un
déceés prématuré ou la prise d'un traitement a vie, le conseiller n’est
pas dans l'incapacité d'aider le client. Face & un client qui veut
absolument résoudre son probleme tel qu'il le définit, il peut étre trés
utile de dire que si vous ne pouvez pas changer certaines choses,
il est toujours bon & votre avis d'apprendre d mieux connditre une
personne et parfois la perception des choses peut évoluer. |l n'est
pas rare qu'un conseiller débutant tire des conclusions hatives. Si
une jeune fille se montre anxieuse apres ce qui est arrivé avec son
petit ami, le conseiller croit souvent frop vite qu’elle est enceinte. Un
adolescent laisse entendre qu'il existe des tendances incestueuses,
et le conseiller pense automatiqguement qu'il y a eu un rapport
sexuel, etc. Plus le client peut s'explorer plus il aura de possibilités
de faire face aux difficultés, ainsi qu'd leurs causes.

4 - Le client menace de se suicider

C'est peut-étre la la situation la plus angoissante pour un conseiller. La
plupart desjeunes quimenacentde mettre fin dleursjours ne se suicident
pas, mais se tfrouvent dans une situation suffisamment désespérée pour
essayer d’attirer ainsi I'attention sur eux. Il faut se rappeler de certaines
choses: il est pratiquement impossible d’empécher quelqu’un qui veut
se suicider d'arriver  ses fins. Une réaction de panique de la part du
conseiller peut faire peur a I'adolescent et il vaut mieux prendre
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une aftitude plus mesurée. Mieux vaut dire que si personne ne
peut empécher quelqu’'un de mettre fin a ses jours, vous seriez
terriblement ftriste si I'adolescent se suicidait. Vous venez juste de
faire connaissance etily a certains traits chez I'adolescent que vous
aimez et admirez. Ceux qui se suicident sont souvent désespérés.
lls ont le sentiment de n'avoir personne qui s'intéresse a eux. La
bouée de sauvetage que tend le conseiller & I'adolescent consiste
adire qu'il a de I'intérét pour lui, ce qui peut donner a I'adolescent
suffisamment d'espoir pour continuer.

Certains jeunes utilisent la menace du suicide a des fins de
manipulation. lls ont aussibesoin d’étre aidés, maisil faut leur montrer
qu'ils ont d’autres moyens de retenir I'attention et se faire aider. Un
adolescent qui a tres peu d’estime de soi peut croire que seule la
menace du suicide parviendra d impressionner les autres. Cela a
peut-étre marché dans le passé, mais le conseiller ne doit pas étre
manipulé de la méme facon. La meilleure solution consiste a faire
une observation positive concernant le client et non a répondre a
la menace de suicide.

I n'est pas rare qu'une telle menace ou une dllusion au suicide
survienne juste d la fin d'un entretien. Cela est d0 au fait que le
client se sent suffisamment “en sécurité” pour soulever la question
parce qu'il sait que I'entretien va finir et qu'il n'aura pas besoin d’en
parler cette fois. Le mieux pour le conseiller consiste a indiquer que
ce que 'adolescent vient de lui dire est tres important, gqu'il est bon
qu'il qit ainsi décidé de faire part de ses sentiments sur une question
aussi grave et que, puisque la question a été soulevée, il faudra en
discuter ensemble lors du prochain entretien. Il est alors important de
confirmerla date du prochain entretien avec|'adolescent. Laréaction
inappropriée consiste a paniquer et a dire : “Non, ne partez pas, il faut
absolument qu’on fasse quelque chose tout de suite.” Méme si vous
prolongez I'entretien & ce moment-ld, vous risquez de communiquer
un sentiment de panique, ce qui est moins utile qu'une réaction
mesurée exprimant de la préoccupation, mais en méme temps la
confiance de voir revenir I'adolescent au prochain entretien.

Le suicide est quelque chose de si fragique chez les jeunes que
chaque conseiller devra décider quelle est d’apres lui, la meilleure



_—

PSYCHO DYNAMIQUE DUSONSEIL
- il . Z N

facon d'aborder le probléme. Plus le rapport établi avec le client
sera bon, plus la probabilité du suicide diminuera, ce qui fait qu'il
faut bien mettre I'accent, dés le début de la premiere séance, sur
I'établissement de ce rapport qui constitue la meilleure protection
contre le suicide du client.

5 - Le conseiller se trompe

Le conseiller peut commetire une erreur de différentes manieres. |l
peut s'agir d'une erreur matérielle en rapport avec quelque chose
que le client a dit. Le conseiller peut apporter des renseignements
incorrects. Il peut étre géné ou contrarié par quelque chose que le
clientadit.Laréglelaplusimportante pourétablirune bonnerelation
avec le client - le genre de relation que vous voulez qu'il établisse
avec d'autres - est celle de I'honnéteté. Le respect fondamental
du client est I'un des principes cardinaux du conseil. La meilleure
facon de faire preuve de ce respect et de cefte confiance est
d’admettre que vous vous étes trompé. Et si vous vous étes frompé,
il y a parfois lieu de vous excuser. |l est assez facile de réagir apres
une erreur matérielle. On peut dire : “Je suis désolé, j'ai oublié que
vous m’'aviez parlé de votre frere plus jeune." Si vous faites quelque
chose que vous regrettez - par exemple, en vous fadchant lorsque
le client vous provoque, Id aussi, il y a lieu de vous excuser. Vous
pourriez dire par exemple : “Vous savez, il y a un moment, lorsque
vous avez dit que vous ne voyiez pas comment je pourrais aider
quelqu’un de votre dge parce que je suis trop vieux pour savoir ce
que ressent un jeune, je n'ai pas vraiment apprécié”. Vous vous en
étes peut-étre rendu compte. C'est une réaction naturelle, mais
elle est injuste & votre égard. Finalement pourquoi ne penseriez-
vous pas comme cela 2 Moi, je ne suis pas tout a fait d’accord, car
a mon avis, on ressent les choses de la méme facon quel que soit
son dge, méme si les sujets de préoccupation ne sont pas toujours
les mémes. Vous voudriez parler de cela 2 Vous pouvez étre sir
gu'une émotion que vous exprimez, que vous le vouliez ou non,
sera percue par le client d'une maniére ou d'une autre, méme s'il
n'en est pas lui-méme entierement conscient. Plus vous serez franc
sur ce que vous ressentez quand il y a lieu (sans faire de révélations
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sur votre vie personnelle), plus le client aura tendance a vouloir lui
aussi faire preuve de franchise. En fait, le conseiller peut profiter de
son erreur et en tfirer un avantage, dans I'intérét du client.

6 - Le conseiller ne connait pas la réponse a une question sur un fait

C’est 1 une crainte fréquente des conseillers, mais comme dans
le cas qui précede, il est parfaitement judicieux de dire que vous
ne connaissez pas la réponse, mais que vous pouvez essayer de
I'obtenir pour le client, ou que vous trouverez quelqu'un qui est
en mesure de répondre 4 la question. En esquivant la question ou
en répondant sans avoir les éléments nécessaires, vous ferez plus
de tort & la relation si importante que vous étes en train d'établir
avec voftre client qu’en admettant tout simplement que vous ne
connaissez pas la reponse.

7 - Le client refuse toute aide

Il s’agit de chercher discretement a savoir pourquoi. Lors de la
discussion sur le premier entretien, on a noté qu'une des premiéres
tAdches les plus importantes consiste G déterminer pourquoi
I'adolescent est venu vous voir. Beaucoup sont envoyés pour se
faire aider alors qu'ils ne veulent peut-éire pas se faire aider. En
aidant une adolescente a dire pourquoi elle est venue vous trouver,
vous contribuerez généralement a débloquer la situation. On peut
alors dire quelque chose comme : “Eh bien je comprends ce que
vous ressentez. Je ne suis pas sUr de pouvoir vous aider, mais on
peut peut-étre passer quelques minutes ensemble pour voir ce que
vous pensez et décider ensemble si ¢a vaut la peine de continuer.”
Souvent la cliente dira par exemple : “Mon peére croit que j'ai un
probleme avec ce gargon al’école, mais ce n’est pas vrai. Il ne veut
tout simplement pas m’écouter quand je lui parle”. L'adolescente
a peut-étre tout a fait raison, mais il est possible qu’elle ait des
difficultés dans sarelation avec son pere etle conseiller expérimenté
pourra peut-étre I'aider & cet égard en poursuivant les entretiens.
Siun adolescent ne veut pas du tout parler, il convient de souligner
les points positifs, c’'est-a-dire qu'il est au moins venu vous trouver,
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gue vous vous étes rencontrés et qu'il changera peut-étre d’avis.
Vous pouvez par exemple proposer un autre rendez-vous, sans
nécessairement fixer une date. L'adolescent dispose alors d'une
bouée de sauvetage en réserve dont il peut se servir et il reviendra
peut-étre vous frouver.

8 - Le client est géné par le sexe du conseiller

Cette difficulté peut étre explicite si le client dit: “Je ne pense pas
pouvoir parler de cela a une femme (ou a un homme)" ou ‘je
pensais me refrouver face a une femme (ou a un homme)". Mais |l
arrive aussi que le conseiller ressente cette géne sans que le client
n'y fasse directement allusion. Si tel est le cas, il est préférable pour le
conseiller de soulever lui-méme le probléme en disant, par exemple:
“Je me demande si vous vous aftendiez a avoir un homme (ou une
femme) en face de vous ?“. Une fois que le sujet aura été fraite,
il est utile de dire quelque chose comme, par exemple, “Certains
jeunes se trouvent plus a I'aise au début avec quelqu’un du méme
sexe (ou du sexe opposé), mais I'expérience m’a appris que cela
devient généralement moins important une fois qu’'on commence a
se connditre. On pourrait peut-éire essayer de continuer et de voir
comment on s’entend ?". Le client acceptera cela en général, et
le probleme a des chances de disparditre si le conseiller est attentif,
s'il respecte le client et ne porte pas de jugement. Le recours aux
encouragements et aux renvois de discours est particulierement
utile, car on donne aussi au client I'impression que ce qu'il dit est
acceptable. Si, d'emblée, le client exige d'avoir en face de lui
quelgu’un de I'autre sexe et qu'il est possible de donner suite a cette
demande, avant d'aller plus loin, il faut peut-éfre essayer de le faire.
Mais, en fait, il serait sans doute préférable pour le client d'apprendre
a travailler avec une personne du sexe qui, justement, le géne. Le
conseiller doit donc d'abord voir si le client peut-étre suffisamment
mis en confiance pour essayer de continuer.

9 - Le conseiller manque de temps

Comme onl'a vu pour le Premier entretien, il est toujours bon pour le
client de savoir a peu pres de combien de temps il dispose avec le
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conseiller, et il est préférable que la durée de I'entretien soit a peu
pres constante. Il peut arriver que le conseiller ait moins de temps
que d'habitude. Il est alors extrémement important de bien le dire
d’'emblée, en indiquant si possible pourquoi, et de s'excuser, en
précisant qu’'on espére pouvoir reprendre la discussion a tel ou tel
moment. On peut faire beaucoup de progres, méme en quelques
minutes. Et il est préférable d'utiliser les quelques moments dont on
dispose plutdt que de remettre I'entretien & un autre jour.

10 - Le conseiller n’arrive pas a établir un bon contact

Il arrive qu'il soit trés difficile d’établir un contact satisfaisant avec
le client. Ce n'est pas |d nécessairement une raison pour mettre fin
aux entretiens ou pour orienter le client vers quelgu’un d'autre. Le
conseiller devrait plutét demander A un tiers de suivre les entretiens
afin de mieux comprendre ou réside la difficulté. S'il y a quelque
chose chez le client qui rebute le conseliller, il est indispensable de
faire face au probléme, si c'est possible. Un des aspects importants
de la formation pour le conseiller consiste a apprendre ce qui le
géne et a essayer d'affronter ces problemes avant de commencer
son activité de conseiller ou, au moins, de demander un appui
lorsqu’il travaille avec quelgu’'un avec qui il lui est difficile d’établir
un bon rapport.

Si, apres avoir discuté la situation avec un conseiller expérimenté, il
apparait que la difficulté tient au fait que le client n'a jamais réussi
a avoir un bon contact avec personne, le renvoyer ou le diriger
vers un tiers ne va pas I'aider mais, au conftraire, risque de lui porter
préjudice. Il est nettement préférable d'essayer de continuer,
notamment en aidant le client a se sentir mieux dans sa peau.

11 - Le conseiller et le client se connaissent déja

Il est assez fréquent dans les petites communautés qu'un client
adolescent sache déja qui est le conseiller ou le connaisse méme
assez bien. S'il s'agit d'une relation occasionnelle, le conseiller
pourra aider I'adolescent mais en précisant d’emblée que le secret
sera totalement respecté et que les relations entre le conseiller
et le client sont tout a fait différentes des relations entre amis ou
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connaissances. Si, au confraire, deux personnes se connaissent
bien, il n'est pas possible pour I'une d’elles de servir de conseliller.
Le conseiller précisera que I'expérience lui a montré qu'il n'est pas
bon de fravailler avec quelgqu’'un qu'il connait bien, car la relation
de conseiller a client est une relation différente.

12 - Le client parle continuellement et dit n'importe quoi

C’est exactement le contraire du cas du client qui refuse de parler,
mais parfois les raisons d'un tel comportement procedent de la
méme anxiété. Si un client parle continuellement, se répéte ou dit
des choses qui n'ont aucun intérét (pour lui, le client), il convient de
I'intferrompre au bout d'un certain temps et de dire, par exemple
. “Excuse-moi, mais je me demande si vous ne croyez pas que
vous avez déja dit cela il y a un moment ? Est-ce que vous n'étes
pas nerveux, est-ce qu’il vous est un peu difficile de parler d’autre
chose ?" |l peut étre utile d ce stade de faire porter I'accent de la
conversation sur un événement extérieur au client lui-méme, ce qui
suffira & modifier son comportement.

13 - Le client pose une question de caractere personnel

La relation conseiller/client est une relation professionnelle et
rien d'autre. C'est un aspect précieux, car le conseiller peut
réagir de différentes manieres que les autres personnes dans la
vie de I'adolescent et leur permet d'apprendre a adopter des
comportements plus constructifs et rentables face & autrui. Il peut
étre difficile pour le client de le comprendre au début, surtout si
le conseiller fait preuve de chaleur humaine et s'occupe de ses
problemes. Dans une ftelle relation, le danger consiste pour le
conseiller a répondre aux questions personnelles que pourrait lui
poserle client. C'est quelque chose qu'il faut presque toujours éviter
pour plusieurs raisons. L'attention n'est plus mise sur le client. On
risque de provoquer une série de questions d’apparence bénigne
au début mais qui finiront par aborder des domaines tres privés
sur lesquels le conseiller refusera alors de s'exprimer. Il est de loin
préférable de répondre d une question personnelle en précisant
qu'il n'est pas utile du point de vue du client de faire parler le
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conseiller de sa vie personnelle et que c’est pour cela qu'il s'est fixé
comme regle de ne pas le faire. Le client acceptera cette regle.
C’est une solution bien préférable a celle qui consiste a répondre &
certaines des questions mais pas & toutes ou, pire encore, a éviter
de mettre les choses au point ce qui détruira une relation fondée
avant tout sur la franchise.

14 - Le conseiller est géné par le sujet

Il se peut que quelque chose dans ce que dit le client embarrasse
le conseiller. Plus celui-ci a I'expérience de sujets délicats, mieux il
pourra définir les domaines dans lesquels il se sent plus vulnérable
et plus il aura de chances de s'y préparer. Cela dit, une géne
reste possible. Il est toujours préférable pour le conseiller d'étre
honnéte avec le client surtout s'il a eu une réaction émotionnelle
dont le client aura de toute facon eu conscience. Il faut savoir en
profiter en reconnaissant ce sentiment de géne et en revenant sur
la question si elle a été soulevée par le client. Le conseiller peut
dire quelgue chose comme : “Vous aurez remarqué que quand
vous avez mentionné la question de la masturbation, j'ai été un peu
choqué pendant un moment. Cela peut arriver lorsqu’on ne s’attend
pas a quelque chose. Mais en fait, c’est bien que vous ayez abordé
le sujet et il est peut-éire utile d’en parler.” Apres I'entretien, on
pourra parler & un professionnel plus expérimenté pour voir s'il n'est
pas possible de surmonter ce genre de sentiment de géne.

De nombreux jeunes qui s'adressent & un conseiller sont en fait
envoyés par leur famille et il n"est pas rare qu'ils se présentent au
moins initialement avec un ou plusieurs membres de la famille. Si
les principes de base qui s'appliquent sont alors les mémes que
dans le cas ou I'adolescent vient seul, certaines considérations
spéciales s'imposent en raison de la complexité de la situation. lI
faut notamment se préoccuper des différences de responsabilité
et d’autorité entre les membres de la famille en cherchant a aider non
seulement I'adolescent, mais la famille en tant qu'unité a part entiere.
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Comme dans le cas d'un adolescent qui se présente tout seul, il
est important de déterminer d'abord qui a pris la décision de venir,
comment cette décision a été prise, et pourquoi. Il se peut que la
décision qit été prise sans consulter’adolescent ou méme contre sa
volonté, ou sans consulter un autre membre important de la famille
ou contre sa volonté a lui, gu’il soit ou non présent a I'entretien.

1 - Le réle du conseiller

Il est spécialement important de souligner d’emblée que le rble
principal du conseiller consiste a clarifier la situation et aider la
famille a prendre ses propres décisions. Bien souvent les membres
de la famille ne s'écoutent pas fres attentivement car ils se
connaissent tres bien et pourtant les choses peuvent évoluer et
ces changements ne sont pas toujours bien percus. On profitera
de I'occasion pour féliciter la famille d’étre venue ensemble, ce
qui est un important pas en avant pour résoudre les difficultés qui
peuvent exister.

2 - Disposition des membres de la famille

On aura une indication tres utile des relations au sein d'une famille
en observant comment chacun s’'assied. Il convient de placer
les chaises dans la piece de maniere a ce qu’elles puissent étre
facilement déplacées et de laisser chacun s'asseoir 1a ou il le
désire. On notera alors comment les membres de la famille se sont
installés. On constatera les alignements a I'intérieur de la famille et
on déterminera s'ils sont positifs ou négatifs. Par exemple, la mére
pourra tirer deux chaises a elle et indiquer a sa fille de s'asseoir a
coté d'elle, alors que le pére prendra une chaise en la détournant
quelque peu. Le pere et la mere (ou d'autres adultes) peuvent
s'asseoir ensemble face au conseiller, alors que I'adolescent prend
une chaise aussi éloignée que possible de tous les autres. Plus le
conseiller fera preuve de souplesse, plus la disposition des membres
de la famille apportera des éléments intéressants. Le conseiller
voudra peut-étre afttirer I'attention des membres de la famille sur
cette disposition par la suite au cours de I'entretien si cela peut
favoriser la discussion.
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3 - Recevoir I'adolescent avec
les membres de sa famille ou séparement

Lors du premierentretien, ilest préférable quelesmembres du groupe
qui vous aftend entrent tous ensemble. Apres les présentations
d'usage, le conseiller demande au groupe comment la décision
de venir le voir a été prise. S'il apparait que I'adolescent n'est pas
content d'étre Iq, il convient parfois de dire : “Je trouve parfois qu'il
est utile de m’entretenir séparément avec I'adolescent et les adultes
d’une famille la premieére fois, juste pour aider a metire les choses
au point parce que les gens trouvent parfois qu’il est difficile pour les
gens de parler ensemble. Est-ce que cette solution vous convient ?*
Si les parents ou les adultes sont d'accord, le conseiller demande
alors & I'adolescent d’attendre dehors pendant quelgues minutes
et sortir avec lui pour qu'il puisse s'asseoir quelque part. Apres avoir
passé quelques minutes avec les membres plus dgés de la famille et
avoir entendu leur point de vue, le conseiller sortira avec eux et fera
rentrerI’adolescent. Une fois I'adolescent a présenté sa version des
choses, on demandera aux adultes de rentrer et ['on remerciera
les uns et les autres d'avoir exprimé les difficultés comme ils les
voyaient, puis I'on résumera ce que chacun a dit de fagcon neutre.
Mais une fois que les membres de la famille sont & nouveau réunis,
si vous allez continuer a les voir en tant que famille, il ne faut plus les
séparer. C'est un principe important car une nouvelle séparation
équivaudrait d admettre que la communication n’a pas été établie
et que des secrets peuvent subsister entre différents membres de
la famille et le conseiller, ce qui peut nuire considérablement &
I'ensemble du processus.

Il se peut qu'd la fin de ce premier entretien les uns et les autres
estiment que la présence de toute la famille ne sera pas la meilleure
solution pour la suite. Il suffira parfois de revoir I'adolescent seul
ou alors ce sont les parents qui auront besoin d'une aide et non
I'adolescent. Dans ce dernier cas, il faudra procéder avec tact en
s'efforcant d’obtenir I'accord des parents.

Si au début du premier entretien le conseiller voit I'adolescent
séparément, le plus important consiste a I'aider a exprimer
sa version du probleme s'il y en a un. Il n'est pas rare que la
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perception de I'adolescent soit tres différente de celle des adultes
qui I'accompagnent. Selon I'adolescent, il n'y aura peut-étre pas
de probleme du tout, mais le fait qu’un désaccord existe a ce sujet
justifie en soi la venue chez le conseiller.

4 - Aider les différents membres de
la famille a s’écouter les uns les autres

L'une des taches les plus cruciales du conseiller consiste d aider
chague membre de la famille & écouter les autres. En raison des
vieilles habitudes, on a souvent des idées qui ne sont plus vraies,
surtout lorsque les adolescents se développent rapidement.
Il est tres utile d’'employer la technique du renvoi des faits et les
sentiments exprimés par les clients et la technique du résumé car
ainsi, le conseiller peut contribuer a établirun modele d'écoute pour
chague membre de la famille en donnant & chacun I'occasion de
rectifier les erreurs et d’exprimer ses senfiments de la facon la moins
provocante possible.

5 - Observer les changements

Face dune famille comme face dun adolescentseul, il estimportant
que le conseiller soit sensible aux changements qu'il observe chez
chacun des membres de la famille a la suite de ce qu’a dit ou
fait un autre membre au cours de I'entretien. Ainsi, certaines
remarques pourront blesser, contrarier ou au contraire réconforter.
Or ces sentiments peuvent aussi étre exprimés par le langage du
corps sans que |'on soit conscient de les exprimer. Il est parfois tres
utile d'attirer I'attention sur des réactions et de donner & la famille
I'occasion d'en discuter.

6 - Nevutralité du conseiller

Tout au long des entretiens, il est indispensable pour le conseiller de
rester absolument neutre et de ne pas prendre parti pour un point
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de vue ou un autre, puisque son réle consiste a clarifier les choses
et non & décider. Pour y parvenir, il faut aider chague membre &
exprimer son point de vue et ses sentiments et aider les autres ¢ les
percevorr.

7 - Réles au sein de la famille

Le conseiller ne doit pas oublier que les différents membres de la
famille ont des responsabilités et des roles différents. L'adolescent
n'est pasresponsable des adultes et n’a pas d’autorité sur eux, alors
qu’'euxsontdansune certaine mesureresponsablesdel’adolescent.
A mesure que I'adolescent grandit, I'équilibre des responsabilités
doit changer. Dans la plupart des familles, les grandes décisions
concernant I'école ou le travail seront prises pour I'adolescent par
ses parents, mais dans une famille harmonieuse, cette décision sera
prise en consultation avec I'adolescent et peu d peu I'adolescent
prendra une part prépondérante d la prise de décision. La plupart
des décisions et des actions mineures quotidiennes sont prises de
facon autonome par I'adolescent. Il est important que le conseiller
aide la famille a faire face aux changements qui interviennent
rapidement chez I'adolescent que chez I'adulte. Mais le conseiller
ne doit pas usurper I'autorité a I'intérieur de la famille.

8 - Les adolescents et I'équité

Un point de désaccord fréquent tient moins & une décision
particuliere, mais da la facon dont elle a été prise. Les adolescents
sont particulierement désireux d'étre consultés et d’'étre associés dla
prise de décision qui constitue en quelque sorte une reconnaissance
de leur maturité croissante. lls accepteront plus facilement quelque
chose s'ils ont I'impression d'avoir été consultés et si une décision
qu'ils n'aiment pas leur est expliquée avec précision. S'ils peuvent
étre amenés O penser qu'une décision a été prise équitablement,
une grande partie de leur ressentiment risque de disparaitre et I'on
aura établi une procédure permettant de désamorcer de futurs
conflits. Elle s'appliquera non seulement aux divergences entre
I'adolescent et ses parents, mais aussi aux disputes entre fréres
et sceurs. Il n'est pas rare en effet que I'un des enfants dans une
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famille joue le réle du bouc émissaire alors que les problémes sont
parfois dus aux autres.

Le pere est considéré dans de nombreuses sociétés comme
exercant|'autorité supréme au sein de la famille et il est responsable
des principales décisions. Il y a de nombreuses exceptions et dans
telle ou telle famille ce n'est pas le pére mais la mére ou la grand-
mere ou un autre adulte quijoue le réle de chef et il sera important
de déterminer qui commande. Néanmoins, le réle du pere mérite
de retenir tout spécialement I'attention du conseiller. Il est souvent
vrai (quelle qu'en soit la raison) que les femmes arrivent mieux
a exprimer leurs sentfiments d’'une maniere générale et qu’elles
ont davantage I'habitude de les exprimer verbalement que les
hommes. Il est donc généralement beaucoup plus fréquent qu’'un
adolescent vienne avec sa mere qu’avec son pere et sa mere
ou son pere seul. Si le pére est venu, le conseiller doit “*marquer
le coup” en remerciant le pere de son désir d'aider la famille par
cefte mise au point et en I'assurant qu'il n"est pas Ia pour usurper
son autorité.

9 - Disputes pendant I’entretien

Certains membres de la famille expriment souvent de la colére
pendant un entretien. Apres tout, c'est souvent la rancoeur et
les désaccords apparemment insolubles qui sont a I'origine de
la venue chez le conseiller. Comme dans le cas d'un entretien
individuel, il vaut mieux laisser les sentiments étre exprimés au
moins pendant un certain temps plutdét que d’'essayer d’intervenir
pour y mettre fin. Cela permettra au conseiller de noter la réalité
des relations familiales, de faire observer comment chacun s'est
comporté pendant la dispute et les membres de la famille verront
que le conseiller accepte I'expression de sentiments véritables
pendant I'entretien. Toutefois, la dispute ne doit pas se prolonger
indéfiniment. Une fois que chaque membre de la famille aura
exposé clairement son point de vue, il conviendra peut-étre de les
remercier en suggérant qu'ils voudront peut-étre écouter ce que
VOUs avez remarqué en tant qgue non membre de la famille.
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10 - Cloéture de I'entretien

Comme face a un client seul, il est important de mettre fin de
facon appropriée a un entretien avec une famile. Avant de le
faire, on résumera le point de vue de chacun de facon aussi claire
et neutre que possible en mettant I'accent sur les éléments positifs
de I'entretien. Le premier élément a été la venue de la famille
ensemble chezle conseiller. Le deuxieme est peut-étre que chacun
a pu présenter son point de vue et écouter ce que les autres avaient
a dire. Pendant que les uns et les autres s'exprimaient, certains
on pu manifester de la compréhension, de la sympathie et des
sentiments positifs qui sont nouveaux. Il convient tout spécialement
de les noter. Les résultats peuvent bien entendu étre plus importants
si certaines questions ont pu étre réglées et des projets faits pour
I'avenir. Mais si des divergences de vues subsistent, il ne faut ni les
ignorer, ni considérer cela comme un échec car le changement,
pour étre durable, suppose des efforts prolongés. Comme pour
tout autre entretien, on confirmera la date du prochain entretien,
a moins qu'il ne s'agisse du dernier, auquel cas le conseiller fera le
point de la situation et indiquera qu'il est prét a revoir la famille en
cas de besoin.

Quand est-il indigué de mettre un terme a une série d’'entretiens ¢
Comment cette décision doit étre prise et qui déterminera si les
entretiens ont aboutis & un succes 2

1 - Fin d’une série d’entretiens

De toute évidence, il est préférable que le conseiller et le client
mettent un terme d’'un commun accord a leur série d’entretiens.
Celle-ci ne doit pas prendre fin de maniere abrupte et il est
préférable d'en parler & I'avance. Certains conseillers jugent utile
de convenir d'un certain nombre d’'entretiens au début et pourront
dire au cours du cinquieme entretien (s'il était prévu d’en avoir six)
“La semaine prochaine, nous aurons notre sixieme entretien. Vous
vous souviendrez que nous étions convenus de nous arréter apres
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le sixieme, qu’est-ce que vous en pensez maintenant ?* Si le client
et le conseiller estiment tous deux qu’il faut continuer, il faut en
examiner les raisons.

Siun client adolescent met fin au processus en ne se présentant tout
simplement pas a un entretien prévu, on s'efforcera de reprendre
contact avec lui sans violer le secret professionnel. Le conseiller
indiquera que lorsqu’on décide d'arréter de se voir au cours d'une
série d'entretiens, il est généralement préférable d’en discuter
au cours d'un entretien non pas nécessairement pour poursuivre
le processus mais pour y mettre un terme dans des conditions
appropriées. On peut alors proposer un rendez-vous a cefte fin et
I'adolescent sera prié de le confirmer.

Sile conseiller juge utile de mettre fin & une série d'entretiens alors
que le client souhaite continuer, il y a quelgque chose qui ne va pas.
Le client est devenu dépendant du conseilleret c’estld un probleme
qu'il faut résoudre avant de mettre fin a la série d’entretiens.

2 - Criteres d’évaluation

Auto-exploration et autocompréhension - L'un des objectifs du
conseil consiste & aider I'adolescent d mieux se connaiire lui-méme
en parlant de ce qu'il ressent, de ce qu'il pense, des expériences
qu'il est en train de faire, avec I'aide du conseiller. Dans quelle
mesure y est-on parvenu ¢

Fin de la série d’entretiens - Le client et le conseiller ont-ils mis fin
aux enfretiens d'un commun accord ou I'un des deux était-il plus
décidé que I'autre ¢ Si tel est le cas, pourquoi 2

Action du client - L’adolescent a-t-il modifié son comportement ou
sa situation parce qu'il avait appris d mieux se connditre et qu'il
avait amélioré ses relations avec autrui 2

Cette action semble-t-elle appropriée et constructive 2 A-t-elle des
chances de conduire a d'autres mesures utiles pour I'adolescent.
La décision d'agir a-t-elle été prise par I'adolescent avec plus de
maturité qu'il ne I'aurait fait avant de s’adresser au conseiller 2
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Changements concernant les relations - L'adolescent a-t-il une
opinion différente 2 Y a-t-il eu un changement dans ses relations
avec autrui ¢ Ces changements ont-ils des chances de durer 2 La
facon dont le client percoit ses liens avec le conseiller dénote-t-elle
plus de maturité 2

Satisfaction du client - Le client est-il safisfait du résultat des entretiens 2
Le probleme qui est a I'origine de sa venue chez le conseiller a-t-il
été réglé de facon satisfaisante 2

Satisfaction de la personne qui a orienté I'adolescent - Si le client
n'est pas venu de lui-méme, dans quelle mesure ceux qui I'ont
envoyé chez le conseiller sont-ils satisfaits des résultats obtenus ¢

L’avenir - Est-il probable que le client puisse éviter de telles difficultés
a I'avenir ou y faire face de maniere constructive 2 Le client est-il
parti en étant bien disposé a I'égard du conseiller ce qui fait qu'il
pourrait revenir par la suite s'il en éprouvait le besoin ¢

On notera que la solution du “probleme” initial n'a pas eté mise en
évidence. S'il faut effectivement aborder le probleme de facon
constructive, ce sont souvent les difficultés sous-jacentes de la
personnalité ou des relatfions avec aufrui qui étaient a I'origine du
probleme. Il est peut-étre plus important d’aider I'adolescent &
acquérir plus de maturité et ainsi éviter les problemes futurs ou & mieux
faire face & ceux qui se poseront. L'accent a été mis sur la personne
plutdt que sur le probleme et I'évaluation doit en tenir compte.

IX - ENTRETIENS AVEC DEUX CONSEILLERS

I peut arriver que plusieurs conseillers (généralement deux)
assistent au méme entretien. C'est une solution qui peut étre
particulierement utile en présence d'une famille ou d'un couple,
notamment lorsque les deux conseillers sont de sexe différent. Dans
les entretiens avec un seul client, surtout s'il s’agit d'un adolescent,
cette solution n'est pas recommandée car elle risque d'intimider
I'adolescent et de I'empécher de parler. On frouvera ci-dessous



PSYCHO DYNAMIQUE DUy SEI
= s

guelques suggestions concernant les entretiens auxquels assistent
deux ou plusieurs conseillers.

1- Préparation

Il est indispensable que les conseillers discutent & I'avance des
objectifs des entretiens, notfamment les besoins particuliers du client
(si 'adolescent a déja été vu) et les réles que chaque conseiller
jouera (si des différences sont prévues). Il peut y avoir désaccord
entreles conseillers surune question déterminée. Maisil estimportant
que les objectifs d’ensemble soient les mémes, les divergences
risquant d'étre préjudiciables pour le client. Les différences de style
ou d'approche ne sont pas nécessairement néfastes pour autant
que les principes fondamentaux du respect du client et d'une
bonne écoute soient appliqués. Une relation amicale entre les
conseillers est indispensable, sinon on risque d'attirer I'attention sur
la qualité de la relation entre les conseillers au détriment du client.

Au cours de I'entretien - Chacun des conseillers doit étre sensible
a ce que ressent I'autre et a ses besoins au méme titre qu’aux
sentiments et aux besoins du client; les conseillers devront remarquer
les difféerences éventuelles entre les réactions du client & chacun
d'eux. Il peut étre utile d'attirer I'attention sur ces différences si
elles sont particulierement importantes pour les problemes que
I'adolescent rencontre dans les relations avec son entourage.
Par exemple, si les deux conseillers sont de sexe différent et que le
client réagit un peu différemment au méme type d'observations
formulées par I'un et par I'autre, il peut étre utile de le souligner en
demandant d la cliente si on a bien reflété la vérité. Il peut s’agir I
d’'un bon moyen de mettre I'accent, au présent, sur ce qui est en
train d’arriver pendant I'entretien, cela peut avoir une importance
plus grande qu'une discussion abstraite sur des événements qui
interviennent en-dehors de I'entretien.

II est également acceptable pour un conseiller d’exprimer une
divergence d'opinion avec I'autre s'il procede de facon courtoise,
en respectant I'autre et sans dogmatisme. Il est préférable pour
le client de voir de quelle facon une divergence de vues peut
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étre traitée dans le cadre d'une bonne relation. On aidera aussi
a confirmer I'honnéteté des conseillers qui sont & I'aise I'un avec
I'autre, sans nécessairement étre d'accord sur tout. Cela dit, une
telle divergence d’'opinions suppose du doigté et ne doit pas étre
exprimée au cours de I'entretien si elle risque de troubler le client.
Par exemple, il pourrait étre utile pour le premier conseiller de dire
au deuxieme : “Tu sais, Karim, quand tu as dit il y a un moment
que tu pensais que Jawad était fdché quand son pére disait qu'il
faisait souvent cette erreur, je me demande si Jawad n'était pas
plus blessé que contrarié. Qu'en pensez- vous, Jawad 2" Il ne serait
pas indiqué de dire : “ Karim, je ne crois pas que tu traites le pere
de Jawad avec le respect qu'il mérite.” Dans le premier cas, il peut
étre utile de clarifier ce que ressent Jawad et d'aider son pére
a apprendre quelque chose a propos de son fils sans nuire a la
crédibilité du deuxieme conseiller. Dans le second cas, le premier
conseiller peut nuire gravement a la relation entre le deuxieme
conseiller et le pere de Jawad. Si le premier conseiller estime que
son partenaire ne fait pas suffisamment preuve de respect, il a deux
autres moyens de le faire savoir qui seraient plus appropriés.1 Le
premier conseiller pourrait dire au péere de Jawad "Je sais, parfois
lorsqu’on travaille avec des familles, le pére se sent un peu écarté.
Aprés tout, c'est de votre famille qu'il s'agit. Je me demande si
ce n'est pas ce que vous ressentez, Monsieur Fouad.” Une telle
intervention peut aider le pére a retrouver de I'aplomb s'il se sent
menacé, tout en indiquant au deuxieme conseiller qu'il a peut-étre
été un peu trop loin. En outre, puisque le premier conseiller estime
qu'’ily aune divergence entre lui et son partenaire, il peut en parler
avec lui apres I'entretien.

Aussi, iI est important d’apporter son soutien a I'autre conseiller
s'il est indOment attagqué, sans donner toutefois I'impression que les
conseillers sont d'un coté de la barriere et les clients de I'autre. Ainsi, le
premier conseiller pourrait dire : “Vous savez, Monsieur Fouad, je crois
que Karim a essayé de clarifier ce qu’on avait dit plutdét que d'insinuer
que c'est votre comportement qui était en cause.” De méme, si le
deuxieme conseiller traverse un moment difficile, il peut étre indiqué
de Iui venir en aide. Si le deuxieme conseiller est tout & coup géné
a cause de ce qu'a dit I'un des clients, il peut étre utile pour le
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premier conseiller de dire “Parfois, lorsqu’on entend quelque chose
d'inattendu, on est un peu choqué, mais c'est tres bien que vous ayez
abordé cette question, Karim. Maintenant que ce probleme a été mis
en lumiere, il sera peut-étre plus facile de le traiter.”

Les conseillers dont la collaboration est bonne arriveront trés vite &
détecter des signaux tres mineurs lorsque I'un pense que I’ autre est sur
la mauvaise voie. Mais, comme les clients sont eux aussi sensibles au
langage du corps, au ton et a d’autres formes de communication, il
est préférable de faire une remarque ouverte a son partenaire plutot
que d'essayer de procéder par des allusions obscures.

2 - Suivi de I'entretien

Il est préférable que les co-conseillers discutent entre eux de
I'entretien immédiatement apres. lls doivent examiner ensemble
les conclusions a tirer de ce qui a été dit, surtout du point de vue
de I'intérét des clients. Mais ils ne doivent pas négliger les difficultés
éventuelles qui ont pu surgir au cours de I'entretien, et notamment
les divergences de vues entre eux. Il est souvent utile de faire le point
apres un entretien auquel ont pris part deux conseillers avec un tiers
chevronné, mais une bonne relation entre les conseillers permettra
d'aborder rapidement le probléme potentiel et de le résoudre &
I'amiable. Comme pour le consell, la supervision et la formation, les
conseillers ne doivent pas oublier ce que leur partenaire a fait de
positif au cours de I'entretien. lls peuvent alors envisager I'entretien
suivant et discuter des questions particulieres qui méritent, selon
eux, de retenir particulierement I'attention.
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La finalité du conseiltel qu’ilest présenté iciconsiste a aiderle client &
atteindre trois objectifs: I'auto-exploration, I'autocompréhension et
la prise de décisions suivie de I'action en conséquence. Afin d'aider
le client & atteindre ces objectifs, le conseiller utilise des techniques
qui font appel a la fois a I'écoute et a I'expression. Dans le cadre
d'une approche non directive, les techniques les plus importantes
(et généralement celles auxquelles on est le moins enfrainé) sont les
techniques d’'écoute, et c'est a celles-ci que sera essentiellement
consacrée cette section. Les techniques d’expression exigent clarté
et simplicité dans la présentation de I'information, des différentes
possibilités d'action et des orientations, et I'on part du principe que
les personnes qui désirent devenir conseillers possedent déja ces
techniques de base.

Savoir écouter n'est pas un acte passif. Plusieurs techniques ont
pour but d'aider le client a s'exprimer et & analyser ses sentiments
en allant au-deld des faits et des circonstances. Un conseiller qui
sait écouter montrera au client qu'il est intéressé, qu'il le respecte,
qu'il est attentif et capable de comprendre, ou du moins de se
faire corriger s'il a mal compris. Il ne s'ingere pas dans le décor,
il ne retire pas le contréle de la discussion au client et n'intervient
pas pour changer de sujet lorsque le client a choisi d’'en parler.
Voici quelgues-unes des techniques d'écoute, appelées encore
“microtechniques” parce que ce sont des éléments de fechniques.

Les techniques utilisées par le conseiller vont des moins indiscretes
-les plus souhaitables- c'est-a-dire le langage du corps, aux plus
indiscretes - les moins souhaitables - qui consistent d poser des
questions. Le langage du corps comprend des éléments tels
que l'atftitude, les expressions du visage, le ton de la voix; les
encouragements sont de simples hochements de téte ou des mots
qui encouragent le client a continuer a parler; le renvoi du discours
est une technique qui consiste & répéter au client ce qu'il vient
de dire en termes différents, généralement pour faciliter la suite du
discours; si elles sont bien posées, les questions vont permettre au
client de développer ce qu'ila commencé a dire sans changer de
sujet ; et le résumé qui consiste ¢ faire le bilan des principaux points
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exposés par le client. Il est toujours utile a la fin d'une séance ou
avant de passer a un autre sujet.

En parlant, le client se fait une idée plus claire de ce qu'il pense
ou ressent et des choix qui se présentent a lui. Le conseiller peut
ensuite I'aider a étudier plusieurs alternatives logiques et a faire
son choix. En agissant, le jeune client va prendre confiance en lui,
comprendre qu'il a une certaine maitrise sur son comportement et
qu'il est le mieux placé pour savoir ce qui est bon pour lui, ce qui
est un élément important de la maturité.

Ces techniques de communication sont tout a fait dans la ligne des
principes de conseil passés en revue A la section précédente, qui
visent a favoriser le développement personnel. Le client acquiert
une certaine maturité en s’efforcant de résoudre des difficultés par
I'auto-exploration, I'auto-compréhension et, finalement, la prise de
décisions se traduisant par des actes.

Cette section sera consacrée a un groupe particulier de techniques
d'écoute que devront posséder les conseillers. Quicongue
engage une conversation adopte tous ces comportements, mais
généralement sans s’en rendre compte. En les décomposant en
différents éléments de communication (“microtechniques”, de
I'anglais “microskills”, terme utilisé par Allen Ivey qui a infroduit le
systeme aux Etatfs-Unis) et avec I'enfrainement, ces techniques
peuvent étre affinées et mieux utilisées afin de permettre une
meilleure écoute, ce qui est essentiel dans le conseil. Les conseillers
seront ainsi mieux en mesure de déceler ces comportements chez
leur client, ce qui souvent est I'indicateur le plus précieux de |'état
émotionnel. Le fait d'exercer les différents éléments séparément
pourra paraitre artificiel, surtout du fait que ce sont des choses que
I'on fait normalementinconsciemment, mais c'est la meilleure facon
de renforcer ces compétences, qui finiront par étre naturellement
intégrées au processus d’écoute active. Il convient d'insister sur le
fait que I'on cherche surtout a aider le client & s’exprimer plutdt que
le conseiller.
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1 - Contact visuel)ﬁ

Une bonne communication interpersonnelle exige un contact
visuel approprié. Le contact visuel adéquat se situe quelque part
entre le regard fixe et I'attitude qui consiste a détourner totalement
les yeux. Un adolescent anxieux, contrarié, embarrassé ou déprimé
aura tendance a éviter le contact visuel, mais le conseiller doit
toujours tourner le visage vers son client pour lui manifester ainsi
son intérét. L'établissesment du contact visuel marque souvent un
tournant au cours du premier entretien.

2 - Langage du corpsj)

La communication avec les gestes et les attitudes est I'une des
principales formes de communication. On peut se servir de ce
langage du corps en appelant I'attention sur chacun de ses
éléments. Une facon d'illustrer I'importance du langage du corps
en général est de demander lors d'un jeu de réle d un volontaire
(en privé) de se “figer” au milieu d'une conversation avec un
autfre acteur. Treés vite, I'autre personne va s'arréter, ce qui montre
I'importance du langage du corps dans la communication. Cela
montre également que, si ce langage peut varier d'une culture
a I'autre, la communication en dépend dans toutes les cultures.
Un autre aspect important du langage du corps est la distance
entre deux personnes. Une facon pour l'illustrer est de demander a
deux volontaires d'avoir une conversafion courante sur n'importe
quel sujet en se tenant debout. On demandant en privé a I'un des
volontaires d'avancer continuellement vers I'autre personne au
cours de la conversation. Inévitablement au cours du jeu de rdles,
son interlocuteur va reculer d chaque fois que le premier fera un
pas vers lui, indiquant quelle est la distance confortable entre deux
personnes.

3 - La synchronisation des mouvements entre deux personnes)j

C’est un autre aspect du langage du corps. Lorsqu’une personne
se penche en avant, silesrapports sont bons, I'autre fera de méme,
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s'écarter de quelqu’un peut-étre percu comme un rejet. Les gens
ont tendance a imiter I'attitude de leur interlocuteur. Si I'un des
deux croise les bras, I'autre va faire pareil, etfc.

4 - La voix )

Joue également un réle dans la communication. Une augmentation
du volume ou du ton de la voix est souvent associée a la colére, le
fait de parler plus vite a I'angoisse, le fait de parler plus bas ou plus
lentement peut étre signe de tristesse, etc. L'expression orale exige
une certaine variété, et non la monotonie.

Il s’agit d’'une forme simple mais efficace d’écoute active, tres
voisine du langage du corps, dans laquelle des signaux pour ainsi
dire non verbaux sont donnés pour encourager l'interlocuteur
a parler ou & contfinuer a parler. Ces signaux peuvent étre un
hochement de téte ou un son comme “mmm hm", ou des simples
mots comme “je vois”, “continuez”, etc. Ces petits signes discrets
sont des indicateurs essentiels qui montrent au client que vous
I'écoutez, que vous étes intéressé et content qu'il s’exprime.

Le renvoi du discours présente un caractere plus indiscret que les
techniques d’écoute etles encouragements. Renvoyerla substance
de ce que le client a dit gu'il s'agisse de refléter des faits ou des
sentiments, est un bon moyen d’encourager a continuer & parler.
Cette solution est parfois plus efficace qu'une question directe; elle
est conforme au principe selon lequel c’est le client qui doit auto-
explorer et ne pas dépendre entierement de I'initiative du conseiller.
La pratique du résumé est analogue en ce sens qu'elle renvoie au
client ce qu'il a dit mais en couvrant un champ plus étendu.

1 - Reformulation des faits)}

Comme les ftechniques d'écoute et des encouragements, le
renvoi du discours offre un autre moyen de montrer au client qu’on
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s'intéresse d lui, qu'onl'écoute attentivement, cette fois enreflétant
la substance de ce qu'il vient de dire par des termes Iégerement
différents. Le renvoi se distingue de I'interprétation par laquelle le
conseiller pourrait élargir le sens du discours. Il s’agit simplement de
refléter fidélement le discours du client. Le renvoi est une technique
qui peut parditre trés simple. En fait, la technique n'est pas si facile
a maitriser et elle nécessite une pratique considérable.

2 - Reformulation des sentiments j

Dans ce cas, ce qui est reflété c’'est ce qui est ressenti par le client
plutdt que ce qu'il a expressément dit.

Pourquoi reformuler le discours du client ¢

Il s’agit de techniques d'écoute active qui sont précieuses car :
1. elles montrent que le conseiller a écouté ce que disait le client ;

2. elles obligent le conseiller & écouter attentivement ;

3. elles permettent au client de mettre les choses au point en cas
de malentendu ;

4. elles encouragent le client a continuer & parler parce que
le renvoi lui fait comprendre que le fait de s'exprimer ainsi est
acceptable ;

5. le client garde l'initiative du choix du sujet, ce qui I'aide
a comprendre son réle au cours de I'enfretien et d mieux
s'explorer.

3 - Résumé )

Le résumé qui est voisin du renvoi mais couvre une plus grande
partie de ce qu'a dit le client constitue une technique utile pour
les mémes raisons. Mais c’est aussi d'un bon moyen de mettre un
terme a I'intervention sur un sujet donné et de changer de sujet de
la facon la moins abrupte possible. Au cours d'un résumé on reflete
des faits et des sentiments, mais par définition, on évite la répétition
et on s'exprime de maniére plus concise que le client. Mais il faut
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bien garder les points importants, surtout ceux sur lesquels le client a
mis I'accent. Cette technique peut aider a exprimer plus clairement
I'expérience du client sans toutefois constituer une interprétation.

4 - Suivi verbal )

Jusque-ici, on a souligné combien il était important de permettre au
client d’orienter la discussion car c'est |d le meilleur moyen pour lui
de s’explorer et de se comprendre. C'est ce qu’on appelle parfois
le "suivi verbal” et il est important de pratiquer cette technique.
Elle permet surtout au conseiller d'éviter de poser directement des
guestions ce qui aboutit presque toujours & I'abandon du sujet
soulevé par le client. Mais il y a parfois des cas ou il est indiqué
de changer de sujet. Si le client commence d se répéter ou si le
conseiller sent qu'il est géné, un changement de sujet peut étre
utile méme s'il est préférable de ne le changer que Iégerement
apres un bref résumé. Ainsi lorsqu'un client a parlé de sa meéere en
mentionnant ses fréres et ses sceurs mais pas son pére, il serait peut-
étfre indiqué de dire : “Rachid, vous m’avez parlé trés franchement
des désaccords qu'il y avait a la maison entre votre mere et vous,
de la possibilité de prendre librement des décisions et vous m’avez
décrit comment votre frere et votre sceur plus Ggés étaient traités
de maniere différente, mais vous n’avez pas encore parlé de votre
pere. Je me demande si vous voudriez maintenant me parler un peu
de lui". En changeant de sujet apres un résumé, on donne au client
la possibilité de mettre les choses au point s'il y a eu malentendu et
I'on adopte une attitude positive en indiquant implicitement que
le client a eu raison de dire ce qu'il a dit jusqu’ici. On notera aussi
qu'il s’agit d'une question “ouverte”. La question est ouverte parce
gue le conseiller ne sait pas si Rachid a actuellement son pére d la
maison, ni pourquoi il n'a pas parlé de lui jusqu’a présent. Il se peut
que I'adolescent éprouve une anxiété sous-jacente concernant
son pere dans les relations familiales et qu’iln’a pu encore aborder
le sujet. La question ouverte concernant le pere a des chances
d'étre pertinente et elle reste dans le cadre du theme principal
abordé par I'adolescent. En revanche, il ne serait pas indiqué de
changer de sujet en demandant & I'adolescent des précisions par
exemple sur sa vie scolaire ou sur ses projets d'avenir.
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Un des principaux buts du conseiller est d’apporter un soutien aux
adolescents dans leur maturation en les aidant a explorer ce qu'ils
ressentent et ce qu'ils pensent, & mieux se comprendre eux-mémes
et a prendre et évaluer leurs propres décisions. Une bonne écoute
de la part du conseiller est au centre des techniques nécessaires
pour aider I'adolescent. Les questions constituent la forme la plus
courante d'écoute active mais la facon dont elles sont posées peut
aller a I'encontre du but recherché. Une distinction doit étre faite
entre les questions “ouvertes” qui encouragent I'auto-exploration et
les questions “fermées” qui I’'entravent. Aprés avoir abordé I'art de
poser des questions, on analysera aussi I'accentuation donnée aux
discours et le temps choisi.

Les questions ont un réle & jouer dans I'écoute mais elles présentent
un caractére plus abrupt que I'écoute attentive, le renvoi ou le
résumeé du discours. Les questions sont plus ou moins abruptes selon
leur nature. La différence entre les questions ouvertes et fermées est
définie selon la latitude laissée pour la réponse. Ainsi, une question
ouverte permet un large éventail de réponses tandis que la réponse
a une question fermée se réduit généralement & un seul mot comme
“oui” ou “non” ou & un chiffre. La question ouverte permet donc au
client d'exercer un certain contréle sur le cours de la conversation,
ce qui correspond d la pratique souhaitable alors que la question
fermée la réduit & ce que veut le conseiller. Il y a une troisieme sorte
de question précédée par le mot “pourquoi” : bien qu’ouverte en
apparence, recele souvent une question fermée ou constitue parfois
plus une accusation implicite qu'une vraie question.

1 - Questions ouvertes)

Elles permettent un large éventail de réponses. Elles commencent
souvent par les mots : “Qu’est-ce que ? Peut-on ? Pourriez-vous ?
Comment ?" Par exemple : “A quoi consacrez-vous vos loisirs ?",
“Voudriez-vous me parler davantage de votre famille ?" Le client
peut alors choisir comment répondre d la question et il a toute
une série de solutions possibles. Ainsi, pour répondre a la premiéere
question, un adolescent pourra dire : “J'ai tellement de travail a
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I'école et je dois aider a la maison, alors je n’'ai pas vraiment de
temps pour mes loisirs“ ou “Je préfére le sport, surtout le football.
Je joue avec mes amis tous les samedis. Nous participons au
championnat et jaide a organiser le calendrier des rencontres.
C’est vraiment le sport que je préfére. J'aimerais méme devenir
professionnel mais depuis que j'ai eu ce probléme avec mon pére,
j'ai peur qu’il ne veuille plus me laisser jouer”. Une question ouverte
peut étre tres importante pour I'adolescent et aidera le conseiller
a aider le client. La question ouverte donne au client un signal lui
indiquant qu'il est libre de choisir ce qui va étre discuté méme si la
question impose au client certaines limites ce qui n'est pas le cas
lorsqu’on renvoie le discours en répétant simplement ce qui a déja
été dit.

La question ouverte doit toutefois suivre les regles du “suivi verbal”
évoqué précédemment. En d’autres termes, il faut poserla question
sur un sujet en discussion qui a déjda été soulevé par le client. Ainsi, il
serait indiqué de poser la question qu’'on a déja mentionnée sur les
loisirs si le client a lui-méme parlé de ce sujet en disant par exemple
“J'ai eu un probleme avec mon pere. Il veut que je trouve un travail
apres I'école, mais si je fais ¢a, je n’aurai pas assez de temps pour
étre avec mes amis.” En revanche, une question sur les loisirs ne serait
pasindiquée sile client vient de dire : “Ce qui me préoccupe vraiment
c’'est comment mon ami va réagir quand je lui dirai ce qui est arrivé
ad la soirée de la semaine derniére.”

2 - Questions fermées)

Les questions fermées n'offrent qu’'une gamme trés étroite de
réponses possibles et appellent généralement une réponse par oui
ou par non suivie d'un silence pendant lequel le client attendra
la question suivante. Les questions fermées commencent souvent
par des mots comme : Avez- vous ? Etes-vous ? Combien ? Ainsi
par exemple : “Avez-vous dit a volre ami ce qui s'était passé ?*
ou “Combien de freres et de soeurs avez-vous” ¢ ou “Allez- vous
a I'école ?" Il est évident que la réponse a la premiére et a la
troisieme question sera simplement oui ou non et la réponse a la
deuxieme question se limitera a un chiffre. Les questions fermées
sont frequemment utilisées dans un cadre médical lorsque I'agent
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de santé essaie d'obtenir des renseignements devant I'aider &
prendre une décision sur le tfraitement a fournir. Dans un tel contexte,
elles sont tout a fait a leur place. Mais le conseiller, lui, doit d’abord
favoriser I'autoexploration, ce qui signifie que le client doit pouvoir
exercer son choix sur le sujet dont il va parler et en dernier ressort la
décision d'agir appartient au client plutét qu’au conseiller.

Les questions fermées contribuent & maintenir le climat plus
autoritaire dont I'adolescent a I'habitude lorsqu'il est interrogé
par un enseignant, un médecin, une infirmiere, un fkih, ses parents,
etc. L'autorité et la responsabilité sont alors exercées par celui qui
pose la question et non pas par celui qui répond. Comme ce type
de question est plus fréquent, il est possible que I'adolescent soit
davantage préparé a répondre a des questions fermées qu’'a des
guestions ouvertes. Le réle du conseiller consiste en partie & aider le
client d apprendre drenforcer sa capacité de prendre des décisions
appropriées en collaboration avec d'autres. Les questions fermées
peuvent également étre dangereuses en ce sens qu’elles aiguillent
le client dans une direction inappropriée sur la base d'hypothéses
du conseiller qui peuvent étre erronées.

Les questions qui commencent par “Pourquoi” appartiennent
a une catégorie a part. En principe, la réponse d une question
commencant par “Pourquoi” peut donner lieu d un large éventail
de réponses ce qui tendrait & en faire une question ouverte, mais
en pratique il est souvent tres difficile d'y répondre et il arrive qu’elle
soit parfois posée d'un ton accusateur. Ainsi la question “Pourquoi
n’avez-vous pas dit a votre meére ce qui s'était passé au cours de
la soirée” peut étre considérée par I'adolescente comme voulant
dire qu’elle aurait d0 le faire. Ef une question comme “Pourquoi
continuez-vous a penser a cette fille tout le temps ?* est peut-étre
justement celle que I'adolescent se pose lui- méme et cela ne
I'aide pas beaucoup si le conseiller le fait & son tour.

Quelles que soient les questions posées, le principe du suivi verbal
dont il a été question précédemment doit étre maintenu. La
question ne doit pas étre utilisée pour changer de sujet & moins de
faire suite a un résumé dont on aura vérifié le bien fondé aupres du
client. Si I'on va se servir d'une question pour aborder un nouveau
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sujet, il estimportant de choisir une question ouverte pour les raisons
qu’'on vient d'évoquer.

3 - Accentuation )

Dans ce contexte, un discours quel qu'il soit (renvoi, question ou
autre observation) peut étre classé dans I'une des cing catégories
d'accentuation indiquées par I'un des pronoms suivants:

“Vous"” = Accent mis sur le client

“Je” = Accent mis sur le conseiller

“Nous” = Accent mis sur le client et le conseiller

“lis” = Accent mis sur les autres

“Cela" = Accent mis sur le theme principal

Vous - Vu I'objet des entretiens, I'accent doit généralement étre
mis sur le client. “Vous disiez que lorsque vous avez pensé pour
la premiére fois que vous pouviez éfre enceinte, vous aviez assez
peur” (renvoi du discours du client, accent mis sur le client). “Je me
demande ce que vous ressentez actuellement” (question ouverte,
mettant I'accent sur le client tout en associant le conseiller au
discours). “Pouvez-vous me parler un peu plus de vous-méme ?*
(question ouverte, accent mis sur le client).

Je - Il peut parfois étre utile de mettre I'accent sur le conseiller. Par
exemple, dans les moments difficiles évoqués auparavant, lorsque
le conseiller se tfrompe, il peut étre utile de le reconnaitre et de
s'excuser : “Je regrette. J'ai oublié que vous m'aviez dit que vous
aviez un frere plus dgé” (cela n'est ni un renvoi de discours ni une
question, mais une réaction directe d la rectification apportée par
le client). Ou en réponse & une question personnelle posée par le
client : “D’apreés mon expérience, je trouve que du point de vue des
personnes que j'essaie d'aider, il est préférable de ne pas parler de
moi et c’est pour cela que je me suis fixé ce principe.”

Nous - Parfois il est indiqué de souligner la relation qui existe entre le
conseiller et le client. Ainsi, une remarque comme “Je suis content
que vous soyez venu me voir et que nous ayons pu parler de choses
qui sont importantes pour vous” est particulierement utile a la fin
d'un enftretien car elle met I'accent sur les aspects positifs et sur la
relation qui a été nouée.
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lIs - Le client a pu soulever de nombreuses questions concernant
la famille, sans mentionner son pére. Vous avez peut-étre envie de
dire, “Rachid, vous m’avez parlé de votre meére et de vos fréres. Y a-t-
il quelque chose que vous voudriez ajouter sur votre famille ?” (question
ouverte, accent mis sur les autres O propos du sujet soulevé par le
client).

Cela - Le client a peut-étre parlé d'un sujet a propos duquel il
éprouve del'anxiété. Le conseiller peut alorsy faire allusion en disant:
“Comme on le sait, il est assez courant qu’un gargon se touche pour
éprouver un plaisir sexuel, c’est ce qu’on appelle la masturbation”
ou “ll y a différents endroits ou une jeune fille peut aller lorsqu’elle
veut savoir si elle a été infectée par une infection sexuellement
transmissible”. D'une maniere générale, quand I'accent est mis sur
un sujet en général ou sur les gens qui ne sont pas présents, on
a tendance & s’écarter de ce qui se passe dans la piece entre
le client et le conseiller et de partir dans des considérations plus
abstraites.

4 - Temps choisi )

On se réfere ici a la question de savoir si le discours du conseiller
se situe dans le présent, le passé ou le futur. Il est utile d'étre
conscient de ce probleme car on aura tendance a parler du passé
et de I'avenir et d'éviter le présent qui est plus difficile, notamment
pour ce qui est ressenti au cours de I'entretien. Ainsi par exemple :
“Comment vous senfez-vous maintenant* (présent) : “Comment
avez-vous réagi quand votre ami vous a dit ce qui s'était passé 2*
(passé); “Avez-vous songé a la maniere d’'annoncer la nouvelle &
votre mere 2" (futur).

Le choix du temps influence ou reflete aussi I'orientation de la
discussion. Le passé est généralement utilisé par le client pour
explorer la genese du probleme. Le présent privilégie ce qui se
passe au cours de |'entretien. Le futur est davantage employé
lorsque le client pense a I'avenir et a la facon de surmonter ses
difficultés.
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La sélection du conseiller est un aspect crucial de la gestion des
services. S'il n'est pas toujours possible d’engager de nouveaux
conseillers, il reste important d’'envisager les caractéristiques qui
sont souhaitables et de faire tout son possible pour les favoriser.

Sélection du conseiller )

Quelles sont les qualités que doivent avoir les conseillers 2

Qualités personnelles))

L'expérience tend d montrernettement que les qualités personnelles
sont en fait les plusimportantes du point de vue du réle du conseiller.
Les qualités mentionnées sont souvent :

> I'engagement en faveur du client,

> Le respect des autres quelles que soient les circonstances,
» La responsabilité,

» La chaleur humaine,

» L'intelligence (sans qu’elle s’accompagne nécessairement
de performances intellectuelles),

» La conscience de soi,

» La compréhension et I'acceptation de sa propre situation,
» L'humour,

> L'équilibre,

» La patience,

» La maturité,

» L'amabilité,

> L'initiative,

» L'ouverture d’esprit,

> L'aptitude a bien écouter,

» La folérance,
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> L'honnéteté,

> L'empathie.

La qguestion de l'apparence et de la tenue vestimentaire est
souvent soulevée. Un principe fondamental consiste & mettre
I'accent sur le client et donc & éviter chez le conseiller, tout ce qui
tendrait & détourner I'attention du client, par exemple une tenue
vestimentaire frappante ou une apparence particulierement peu
soignée. Sinon, il est important que le conseiller se sente a I'aise et
qu'il ne s’habille pas nécessairement d'une certaine facon pour
faire plaisir a ses clients.

Caractéristiques et milieu du conseiller )}

Quelle importance ont I'ége, le sexe, l'origine ethnique, les
connaissances linguistiques, le niveau d'instruction, I'expérience en
matiere de formation compte tenu des services que le conseiller
est supposé donner 2

D'une maniere générale, le niveau d'instruction du conseiller doit
étre au moins équivalent a celui de la majorité des clients et sa
formation correspondre d sa tdche, mais les différences d'ége, de
sexe et d’'origine ethnique peuvent normalement étre surmontées
par de bonnes qualités personnelles positives. Les conseillers doivent
étre de bons communicateurs (c’'est-a-dire gu’ils devront bien
comprendre et bien parler la langue de la maijorité de leurs clients),
mais ils ne pourront pas toujours connaitre toutes les langues des
clients, surtout si la population a desservir est tres variée. Lorsque
le conseiller doit recourir aux services d'un interprete, il faut faire
fres attention au respect du secret professionnel et veiller d ce
que l'interprete soit accepté par le client et le conseiller. D'une
maniere générale, il vaut mieux que le conseiller se comporte de
la méme facon avec tout le monde, en utilisant un vocabulaire
clair et compréhensible sans chercher a étre comme le client. Si
le conseiller doit respecter le client aussi différent qu'il soit de Iui,
de méme le client doit respecter ou apprendre a respecter le
conseiller.
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Facteurs liés au service))

En envisageant les qualités a rechercher chez les conseillers, il est
peut-étre utile de s'interroger d'abord sur la nature du service
auquel ils se rattachent :

» De quel genre de personnel dispose-t-il actuellement ¢
> Les effectifs sont-ils suffisants pour répondre aux besoins 2

> Quelles sont les caractéristiques particulieres des adolescents
a aider 2

> S'agit-il d’adolescents des deux sexes, par exemple 2

> Y a-t-il surtout des adolescents jeunes ou des adolescents plus
agés 2

» Quels sont leur niveau d'instruction et leurs compétences
linguistiques 2

» S'agit-il surtout d’une population urbaine ou rurale 2

» A quel genre de problemes peut-on s'attendre 2

» Vo-t-il s’agir de problemes qui surviennent au début d'un
mariage; de problemes dus d la promiscuité; ou de problemes
de comportement sexuel et de toxicomanie 2

» Quel estle nombre probable de clients parjour ou par semaine
et de combien de temps va-t-on disposer pour chacun ¢

> Quels sont les objectifs du service ¢

» Offrira-t-on aussi des consultations spécialisées de planification
familiale ou des tests de dépistage des IST 2 Si oui quel réle le
conseiller potentiel est-il appelé a jouer dans cette partie du
service ¢

» Quelles sont les conditions de travail (salaire, cadre et horaire
de travail) ¢

b Est-il également prévu d'attribuer un réle a des volontaires
non rémunéres 2
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> Si tel est le cas, il faut les préparer a respecter les mémes
principes et les mémes regles que le personnel rémunéré.

Recrutement

S'il faut recruter de nouveaux conseillers dans un service, méme
parmi le personnel en place, on fera attention a la procédure
suivie. Comment on apprendra que tel ou tel poste est vaquant
dans une communauté ¢ Comment fera-t-on des annonces pour
qu’elles soient vues par les candidats potentiels ¢ Est-il judicieux
de prévoir des annonces dans la presse ¢ Ou faut-il simplement
afficher les avis sur un panneau, auquel cas les candidats risquent
d'appartenir tfous au service local.

Enraison del'importance des qualités personnelles chezle conseiller,
il est indispensable de prévoir une période “probatoire” avant
gu'une décision définitive soit prise, que ce soit parle candidat ou par
I'employeur. Pour cela, on a besoin d'une période d’'observation.
Il existe différentes solutions voir programmes de formation pour
conseillers, y compris le jeu de réles, la présence aux cotés d'un
candidat au cours d'un enfretien, I'observation a travers un miroir
sans tain, si cetfte solution existe et si le client est d'accord, ou la
présence de deux conseillers lorsque le candidat collabore avec
un conseiller qualifieé. Dans de nombreux cas il est tres difficile de
prévoir une période probatoire, mais on s'efforcera de faire en sorte
que le candidat comprenne mieux que la poursuite de I'activité
dépendra d’'un accord mutuel. Tous les nouveaux conseillers ne se
sentiront pas & I'aise d cause des regles du service ou du type de
travail et il vaut mieux laisser un certain temps s'écouler avant que
la décision finale ne soit prise.

La formation des conseillers)\

Une question étroitement liée a celle du recrutement est celle de la
formation. Il faut envisager pour la planification des programmes de
formation, les questions importantes ci-apres de toute une série de
perspectives: besoinsduservice, logistique de la formation, contenu
de la formation, méthodes de formation, caractéristiques et besoins
des personnes a former, et caractéristiques des formateurs.
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Facteurs liés au service offer’r))

> A qui le service est-il desting, c'est-O-dire quelles sont les
caractéristiues des adolescents que les futurs conseillers devront
aider ¢

> Quels sont les objectifs d’ensemble du service 2

» Y aura-t-il aussi des services spécialisés?e

» S'ily a des points faibles en ce qui concerne I'une ou I'autre
de ces conditions, la formation peut-elle contribuer G réduire,
dans les mesures du possible ¢

» Quelles sont les problemes prévisibles 2

Logistique de la formation )

OuU peuvent se dérouler les activités de formation pour qu’on puisse
disposer de locaux adéquats a des heures appropriées et pour la
durée voulue 2 La structure du programme de formation dépendra
en grande partie du temps et des équipements disponibles pour
former les conseillers et de I'organisation du programme. Si les
futurs conseillers travaillent & plein temps par ailleurs, les séances
de formation devront avoir lieu le soir ou en fin de semaine. Si la
formation se déroule dansleslocaux d'un centre de santé ou d'une
école, I'accesrisque d'étre limité a des plages horaires particulieres.
Comme pour les clients, il est préférable que le lieu et I'heure des
séances de formation soient réguliers et prévisibles.

Contenu de la formation ))

Quelles sont les connaissances que les futurs conseillers devront
acquérir 2 Cette formation doit-elle englober le développement
de I'adolescent, la maturation sexuelle, les questions biomédicales
liges a la santé et au développement, les aspects psychosociaux
du comportement, la pathologie de I'adolescent, les méthodes
contraceptives, des connaissances de base sur les infections
sexuellement transmissibles 2 La formation amenera-t-elle les futurs
conseillers a s'interroger sur leur propre sexualité, leurs valeurs et
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codes moraux concernant un comportement approprié, leurs
attitudes a I'égard des jeunes, des adultes et des familles et des
autres prestataires de service ¢ Les aidera-t-elle & faire face 2
Les futurs conseillers auront besoin de faifs pour se sentir bien
informés et préts a affronter les sujets que souleveront leurs clients.
Une information claire et a jour sur des questions biomédicales
et psychosociales et sur le développement doit étre fournie et
discutée avec les étudiants qui doivent avoir la possibilité de poser
des questions. Il faut bien souligner que les futurs conseillers n’ont
pas besoin de tout savoir. S'ils sont incapables de répondre d des
questions particulieres, ils pourront le dire, mais leur formation leur
permettra de bien définir dans leurs connaissances les lacunes
qu'ils souhaiteraient combler. lls peuvent vouloir mieux connaitre
les autres services vers lesquels I'adolescent pourra étre orienté, les
interlocuteurs importants & I'intérieur de ces services, et la facon
d’orienter les adolescents. Des lectures, des films vidéo et d'autres
enregistrements peuvent faciliter I'acquisition de connaissances en
présentant I'information de facon claire et vivante.

Formation aux techniques)

Dans quelle mesure les techniques de communication
interpersonnelle, la capacité de bien s’entendre avec les jeunes et
I'aptitude professionnelle & conseiller doivent-elles faire partie du
programme de formation 2

Les étudiants doivent apprendre d bien communiquer et, surtout, &
bien écouter. lls doivent aussi surmonter I'anxiété personnelle qu'ils
peuvent éprouver a I'égard de certains sujets qui ne mangueront
pas de surgir en matiere de sexualité, de procréation et de santé
des adolescents. La meilleure fagon d'y parvenir consiste a les
associer activement au processus d'acquisition de connaissances.
Des jeux de roles dans lesquels ils interpréteront tour & tour les clients
et les conseillers, ainsi que des discussions et des commentaires sur
ces jeux de rbles aideront  mettre en lumiere certaines difficultés
que les conseillers risquent de rencontrer.
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Méthodes de formation )>

Quelles technigues seront employées 2

Il existe beaucoup de techniques qui peuvent éfre utiles comme
des exposés, des groupes de discussion, des illustrations établies
par les animateurs, des jeux de réles interprétés par les participants
eux-mémes, des tfravaux pratiques en groupe, des enregistrements
(audio et vidéo) pour observer les stagiaires, des fravaux
pratiques en friade, des lectures de base, des exercices écrits,
des enregistrements vidéo de conseillers qualifieés au fravail (bien
qu'il faille alors dissimuler I'identité du client), la substitution d'un
animateur a un stagiaire qui vient d'interpréter le réle d'un conseiller
pour démontrer une technique particuliere, la présentation et
la discussion d'un entretien qui a eu lieu avec un vrai client; la
présence d'un stagiaire lors d'un entretien donné par un conseiller,
la collaboration avec un autre conseiller; et la supervision apres
un entretien avec un client. Il est clair que les méthodes les plus
efficaces privilégient I'expérience pratique, associant les stagiaires
a un processus actif comme le jeu de rdles ou ils interpretent le
conseiller et le client et leur donnant la possibilité d’utiliser les
techniques de communication dans les exercices de groupe.

Un autre élément essentiel de la formation pratique concerne la
réaction d'observateurs qualifiés a ce qui a été démontré ainsi que
la réaction de ceux qui interpretent le réle des clients. Les futurs
conseillers doivent se sentir engagés dans leur cours de formation.
lls doivent pouvoir discuter les modifications et les compléments
éventuels et contribuer & déterminer le contenu du cours. lIs
doivent aussi étre priés d'évaluer leur formation immédiatement
apres le cours ainsi que plusieurs mois aprés avoir commencé leur
travail de conseiller. Cela permettra aux formateurs de modifier les
programmes de formation suivants.

Procédures et principes du service)

La formation doit aider les futurs conseillers & comprendre et
a respecter les principes fondamentaux du service en ce qui
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concerne, par exemple, le secret professionnel, le respect du client
en tant que personne et la priorité donnée aux besoins du client,
la facon d'aborder des problemes particuliers, comme ceux dont il
a été question lors des moments difficiles, et les autres principes du
service. La période de formation peut également aider le stagiaire
a rencontrer d'autres personnes qui travaillent dans le service &
d’autres niveaux, par exemple, les réceptionnistes, gardes, commis,
qui tous ont un réle a jouer dans la qualité des soins offerts aux
clients adolescents.
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