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Introduction

Les catastrophes et les guerres se succédent, obligeant immanquablement des
groupes de population & quitter leur foyer et leur pays, et a devenir réfugiés.
Tandis que de nombreux réfugiés souffrent physiquement parce qu’ils sont
blessés ou qu’ils ont faim, beaucoup plus encore sont atteints psychologique-
ment. On estime aujourd’hui 4 18 millions le nombre des réfugiés dans le
monde et 4 deux fois plus le nombre des personnes déplacées a 'intérieur de
leur propre pays. Par le passé, ce sont surtout les déces, les maladies et les trau-
matismes physiques résultant des guerres et des catastrophes qui retenaient
Pattention mais de nos jours on se préoccupe aussi de plus en plus de leurs
conséquences psychosociales et de leurs effets sur la santé mentale. Ces consé-
guences ne sont pas toujours de courte durée ; elles marquent parfois toute une
vie et peuvent méme avoir une influence sur les enfants des personnes affec-
tées. Pourtant, de toutes ces expériences malheureuses peuvent aussi émaner
des signes positifs. Les réfugiés ne doivent pas étre considérés comme des per-
sonnes démunies qui dépendent totalement de I’aide qui leur est apportée. Les
réfugiés sont souvent doués d’une puissante volonté de survivre, et c’est pour-
quoi ils sont devenus réfugiés. Les personnes qui aident les réfugiés et autres
personnes déplacées doivent rechercher en eux la capacité de survivre et de sur-
monter les difficultés et essayer de les aider a développer cet élément positif.
Ainsi, les réfugiés et autres personnes déplacées seront encouragés a compter
sur eux-meémes.

Que peut apprendre la lecture de ce manuel?

Ce manuel a pour objectif d’aider les personnes qui travaillent avec des réfugiés
et d’autres personnes déplacées a :

— reconnaitre les personnes présentant un niveau de stress élevé et leur
apprendre 4 surmonter ce stress;

— comprendre ce que sont les «troubles fonctionnels» et reconnaitre et aider
les personnes qui en souffrent;

— aider les femmes réfugiées qui ont été violées;

— comprendre les besoins liés a la santé mentale et au développement des
enfants réfugiés;
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— comprendre la.-médecine traditionnelle et travailler avec des guérisseurs;
— reconnaitre les troubles mentaux courants;
— traiter les problémes liés a I’alcool et aux autres drogues;

— aider les victimes de tortures et d’autres actes de violence.

A qui s’adresse ce manuel?

Ce manuel a été écrit principalement pour les agents des opérations de secours,
les agents communautaires, les agents des soins de santé primaires, les maitres
d’école et les autres personnes qui viennent en aide aux réfugiés et autres per-
sonnes déplacées qui ont fui une guerre ou une catastrophe. Ces personnels
peuvent étre employés par une organisation internationale comme le HCR,
I’OMS;, le Fonds des Nations Unies pour ’Enfance (UNICEF), les Sociétés
de la Croix-Rouge ou du Croissant-Rouge ou d’autres organisations non gou-
vernementales (ONG) oeuvrant dans ce domaine. Le manuel sera utile dans sa
totalité a de nombreux agents tandis que d’autres, selon leurs responsabilités,
n’en utiliseront que certaines parties. I.’ouvrage est rédigé en termes simples et
sa lecture ne nécessite pas une formation spéciale en psychologie ou en santé
mentale. Les professionnels de la santé pourront aussi s’en servir, notamment
comme d’un auxiliaire pour former et encadrer d’autres personnels. Le terme
«réfugiés», tel qu’il est employé dans ce manuel, recouvre toutes les personnes
déplacées.

Adaptation du texte

Les directives contenues dans ce manuel sont générales et elles devront étre
adaptées aux besoins de la culture locale. Une traduction dans la langue locale
pourra étre utile, méme si ceux qui utilisent ce manuel ont appris le frangais
comme premiére langue étrangere. Le processus de la traduction aidera a don-
ner aux principes énoncés dans ce manuel une forme adaptée a ses utilisateurs,
et a les rendre ainsi plus efficaces.

Besoin de tolérance et d’acceptation

Les agents des opérations de secours n’ont pas nécessairement la méme reli-
gion ou la méme culture, et ils n’appartiennent pas toujours a la méme classe
sociale que les réfugiés. Dans ce cas, il faudra les encourager a se montrer tolé-
rants vis a vis des autres religions, coutumes et croyances. Dans les situations
difficiles, les gens ont besoin du soutien que peuvent leur apporter leur religion
et leurs coutumes et les agents qui leur viennent en aide doivent avoir
conscience de cela. Privés de la sécurité de leur foyer, les réfugiés ont besoin de
se sentir acceptés dans leur nouvel environnement.
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La santé mentale des personnes qui aident les réfugiés

1l importe enfin que les personnes qui travaillent avec les réfugiés et autres per-
sonnes déplacées prennent soin de leur propre santé mentale et appliquent
pour eux-mémes les principes énoncés dans ce manuel. Un agent qui est psy-
chologiquement épuisé ne peut aider personne. Les personnels qui s’occupent
des réfugiés ont besoin de temps libre et ils doivent avoir la possibilité de profi-
ter normalement de la vie en dehors de leur cadre de travail. Le premier
module de ce manuel a pour but d’aider les agents a se préparer a leur role et a
aider autrui aussi efficacement que possible.



MODULE 1
Capacités utiles pour aider autrui

Objectifs d’apprentissage

Aprés avoir étudié ce module, vous devriez pouvoir :

1.

. Dresser un plan de traitement.
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Mieux vous connaltre vousméme.

. Créer un environnement de fravail sor.

. Etablir une relation de confiance avec lo personne que vous essayez

d'aider.

. Savoir écouter et interroger pour obtenir des informations.

Apporter le réconfort ef le soutien voulus.
Encourager I'autonomie.
Evaluer les besoins de la personne que vous essayez d'aider.

Elaborer un plan d'action pour la personne que vous essayez d'aider.

Pour pouvoir soutenir et soigner les réfugiés qui ont des difficultés émotion-
nelles, vous devez acquérir certaines capacités fondamentales. Le présent
module enseigne les compétences de base nécessaires pour communiquer effi-
cacement.

Etre capable d’aider efficacement

Pour aider autrui efficacement vous devez commencer par mieux vous
connaitre vous-méme.

Pourquoi avez-vous choisi de venir en aide aux autres ?

Posez-vous les questions ci-aprés :

Pourquoi ai-je décidé d’aider les autres?

Que m’apporte le fait d’aider les autres?
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e En quoi mes besoins et mes intéréts personnels risquent-ils de nuire a ma
capacité d’aider les autres?

e Sur quelles forces intérieures puis-je compter pour aider les autres?

Les personnes qui décident de venir en aide & autrui rendent un précieux ser-
vice. Aider peut procurer des satisfactions mais cela peut aussi étre difficile et
stressant pour la personne qui aide.

Les personnes qui choisissent certains types de travail ont des motivations dif-
férentes. Il importe que vous vous connaissiez bien vous-méme et que vous
soyez conscient des raisons pour lesquelles vous souhaitez aider autrui.
Personne ne décide d’aider uniquement pour le bien de quelqu’un d’autre. Les
gens choisissent souvent d’aider d’autres personnes parce que cela les valorise.
Parfois, des personnes qui ont elles-mémes souffert veulent rendre la gentillesse
que d’autres leur ont témoignée en se montrant bienveillantes a leur tour.

Certaines personnes qui viennent en aide 4 autrui ont peut-€tre un jour eu
besoin d’aide et elles se souviennent combien il était difficile de n’avoir per-
sonne pour les aider. D’autres peuvent parfois avoir des problémes personnels
et penser que si elles aident autrui, quelqu’un les aidera a leur tour. Vous devez
savoir pour quelles raisons vous voulez aider pour étre sir que ces raisons ne
vous empéchent pas d’aider les autres.

1l est trés important que ceux qui choisissent d’aider autrui soient maitres de
leur propre vie. Quelqu'un dont I’esprit est entiérement occupe par ses propres
problémes pourra avoir du mal & percevoir les sentiments d’une autre personne.

Qui suis-je ?

Analysez votre personnalité. Faites le point de vos valeurs et de vos convictions.

La liste ci-aprés contient un certain nombre de caractéristiques et de buts per-
sonnels. Essayez de déterminer lesquels vous paraissent les plus importants.
Numérotez-les de 1 a 18, par ordre d’importance décroissante. Toutes les solu-
tions sont valables. Chaque personne a ses propres priorités.

santé amitié paix mondiale
besoins vitaux force intérieure spiritualité
dignité exaltation amour adulte
succes sécurité familiale sagesse
beauté naturelle richesse matérielle aventure

stress minimal satisfaction sexuelle éducation

Demandez & des amis ou des membres de la famille de classer les points de la liste
en commengant par celui qu’ils jugent le plus important. Comparez vos listes.
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Demandez ensuite a quelqu’un de jeune ou a une personne Agée d’établir un
classement. Comparez 4 nouveau les listes. Qu’avez-vous observé ?

Il est normal que les valeurs des gens different. Chaque étre est unique et cha-
cun voit le monde différemment.

Pour la plupart des réfugiés, les besoins vitaux et la sécurité familiale viendront
en téte de liste. Il est difficile de se concentrer sur d’autres valeurs tant que ces
besoins ne sont pas satisfaits.

Caractéristiques d’une personne dont I’aide est efficace

Pour aider efficacement, il est indispensable de posséder les caractéristiques
suivantes :

sollicitude sincére calme sens de ’humour
idées claires fiabilité honnéteté

bon sens tolérance confiance en soi
conscience de soi attitude positive " respect d’autrui
chaleur humaine souplesse ouverture d’esprit

Les agents doivent entiérement respecter les personnes qu’ils essaient d’aider,
quelles que soient leurs valeurs et leurs convictions. Vous devez reconnaitre ce
qui vous distingue de la personne que vous aidez et vous devez respecter les
différences qui existent entre vous.

Vous n’étes pas la pour juger la vie de [’autre personne ; vous devez au contraire
vous considérer comme un invité. Vous avez été prié d’aider, non pas d’investir
la vie des gens.

Les personnes qui aident doivent essayer de communier avec les personnes
qu’elles souhaitent aider. C’est-a-dire essayer dans toute la mesure du possible
de vous imaginer a la place de cette personne et essayer de comprendre com-
ment cette personne voit le monde. Demandez-vous : Comment cette per-
sonne pergoit-elle sa vie? Comment cette personne voit-elle le monde? Quelle
est la meilleure solution pour cette personne ?

Ne partez pas du principe que vous savez ce que ressent une autre personne
sous prétexte que c’est ce que vous ressentiriez. La vie de chacun est unique et
ses valeurs, ses besoins, ses désirs et ses croyances lui sont propres.

Neuf étapes pour élaborer un plan de traitement

Ces mesures de base vont vous aider & élaborer un plan de traitement pour
ceux que vous essayez d’aider.

1. Choisissez un endroit siir et tranquille pour dispenser votre aide.
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Etablissez une relation de confiance avec la personne que vous allez aider.
Ecoutez attentivement.

Posez des questions pour obtenir des informations.

Apportez un réconfort et un soutien.

Encouragez ’autonomie.

Evaluez les problémes.

Elaborez un plan d’action avec la personne que vous voulez aider.

© X N e D

Assurez un suivi.

1. Choisissez un endroit sir et tranquille pour dispenser votre aide

Les réfugiés sont souvent obligés de vivre dans un espace restreint, sans aucune
intimité. Ils n’ont pas le choix et doivent s’y habituer.

Ils peuvent penser qu’il n’est pas dans leur intérét de vous parler. Ils peuvent
craindre que tout le monde entende leurs problémes. S’ils parlent ouvertement,
ils peuvent s’exposer au risque qu’on parle d’eux ou de susciter le ressentiment
ou l’hostilité des autres. S’ils savent qu’on les écoute, ils ne vous diront pas
tout et vous ne connaitrez pas le fond du probléme. En devenant réfugiée une
personne perd souvent le respect de soi. Chaque fois qu’elle le peut, la per-
sonne qui aide les réfugiés doit les aider a retrouver leur dignité.

Vous pourrez d’ordinaire trouver un endroit tranquille pour parler. Allez mar-
cher, prenez place dans une salle de classe vide ou assevez-vous dans le cabinet
du médecin, ou isolez-vous dans la salle d’eau a ’heure du repas quand il n’y a
personne. Demandez 4 la personne réfugiée de vous aider a trouver un endroit
pour parler. Cela aidera 4 établir la relation de confiance et a lui faire apprécier
vos efforts.

2. Etablissez une relation de confiance avec la personne que vous
essayez d’aider

Vous devez gagner la confiance d’une personne par votre comportement. Les
personnes qui aident n’inspirent pas automatiquement confiance du seul fait
qu’elles sont 1a pour aider. Au début les gens n’évoqueront leurs problémes
que de fagon superficielle. Petit 4 petit, lorsque la confiance s’instaurera, ils
vous en diront davantage. C’est alors seulement que vous pourrez réellement
les aider.

Abordez les gens avec douceur. La plupart des réfugiés ont de bonnes raisons
de ne pas faire confiance aux autres. N’oubliez pas d’essayer de vous mettre a
leur place et de comprendre ce qu’ils ressentent.
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3. Ecoutez attentivement

Les gens commencent souvent a se sentir mieux simplement parce qu’ils ont la
possibilité de parler et sont sirs qu’on les écoute. Le fait de réprimer ses senti-
ments et de ne pas en parler peut entrainer un malaise émotionnel, voire phy-
sique. Le fait de vouloir négliger, éviter ou nier une tristesse ou une douleur
émotionnelle peut provoquer un stress considérable. Les problemes de dépres-
sion, d’inquiétude permanente, de peur irrépressible, les maux et les douleurs
sans aucune cause physique, ainsi que de nombreux autres symptdmes, peu-
vent résulter de sentiments rentrés et non exprimeés.

Le role le plus utile de la personne qui aide consistera souvent a encourager
I’expression des sentiments; pour cela vous devrez savoir écouter.

Comment écoyfer

e Asseyez-vous face a la personne.

e Cherchez son regard.

e Accordez-lui toute votre attention.
e Ne vous laissez pas distraire.

e Hochez la téte ou dites quelque-chose comme «je vois» pour que la per-
sonne sache que vous ’écoutez.

Il existe de nombreux niveaux d’écoute :

¢ On peut écouter les mots prononcés par une personne.

e On peut écouter le son de la voix d’une personne.

¢ On peut écouter en observant les mouvements de la personne qui parle.
e On peut écouter les silences et remarquer ce que la personne ne dit pas.
¢ On peut écouter le sens que les mots ont pour la personne qui parle.

e On peut écouter les sentiments d’une personne.

Ne partez jamais du principe que vous savez ce que ressent une personne.
Ecoutez ce que la personne a a dire.

Exemple

Une vieille dame se présente au dispensaire en disant qu'elle a mal & la téte.
Elle veut un médicament. Si I'agent se confente d'écouter les mots qu'elle pro-
nonce, il lui donnera un antalgique ef la renverra chez elle.

L'agent pense : Ses mains fremblent. Je me demande si c'est & cause de son mall
de féte ou d'autre chose. Je vais lui demander des précisions.

8
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Uagent : Décrivez-moi ce que vous resseniez. OU avezvous mal? Y atil des
moments plus douloureux 2

la femme : C'est du coté gauche de la e cue ['ai mal. Une douleur aigué.
N I .
C'est pire lorsque les gens parlent fort.

l'agent : Quand cela ol commencé @
la femme : La semaine derriére.
l'agent : Quand avezvous remarqué cela pour la premiére fois ¢

la femme : J'ai toujours &t en bonne santé. D'auires personnes Ggées du camp
sont tombées malcdes. Pas moi. Je suis résisiante. |'ai foujours aidé ma fille
ef ses quatre enfanis. Mais soudcin, lo semaine derniére, ceite douleur a
commencé. Je suis resiée couchée.

l'agent : Racontezmoi comment s'est passée o semaine demiére. Quelque-
chose il changé @

la femme : Oui. Mon beaufils es® revenu corés avoir passé irols ans en prison.
I

l'agent pense : Elle parle d'une voix trisie ef inquidte. Je n'ai pas pergu I'exciter
tion ni le plaisir cu’on pourrait citendre.

l'agent : Fiesvous contenie qu'l’ soit renfré ¢

la femme : Oui - c'est bien.

l'agent pense : & non plus, pas ¢ ni réellement positii. Ce n'est peut
&tre qu'une coincidence mais scn mal de idte semble avoir commencé
lorsque son gendre est revenu. C'est ce cu'il me semble. Il faui qu'elle m'en
dise olus sur ce qu'ele éprovve.

[}
w
]
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l'agent : Qu'astce qui vo changer ders voire vie mainienant qu'il est de refour @

£ N B e
la femme : Mc file vo devoir changer ses haoiiudes. Nous nous sommes
débrouiilées toutes seules pour les enfents. Neus avens réussi @ manger et &
® 4 3

.
conraft fien ce lc vie dans le camp. Il ne connaft
oleure cucnd ii s'cpproche d'elle. Tout le monde

it priscnrier poliiicue.

vivie sans son aide. il n

pas les enfanis. Lo cef
dans le camp sait qu'l

® @®

@
Q

l'agent pense : Mainienant je sais potrquoi 2lle a mal & la téte. Lantalgique ne
soignera pas son mal de #te. le reicur ce son gendre o une signification
que je n'aurais jamais pu agvine~.

4. Demandez des informations

Il vous faut beaucoup d’informations pour comprendre les véritables pro-
blémes d’une personne. C’est en posant des questions et en demandant des
détails que vous obtiendrez ces informations.
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Manieres d'obtenir des informations
Demander des informations

Posez les questions lentement et calmement. N’insistez pas. Evitez de donner
I'impression qu’il s’agit d’un interrogatoire.

Faites bien attention a ce que vous demandez. Pensez 4 ce que la personne
pourra éprouver en vous répondant.

Laissez les gens parler a leur propre rythme.

Interroger

Les questions & choix multiple auxquelles il suffit de répondre par oui ou par
non (comme «Avez-vous peur?») ne renseignent guére. Une affirmation qui
appelle une réponse libre destinée a obtenir des informations est plus utile -
par exemple, « Dites-moi ce qui vous fait peur. »

Guider

Guidez la conversation de fagon a obtenir des informations mais continuez de
suivre le fil de la pensée de la personne. Si la personne parle du manque de
nourriture, ne 'interrogez pas immédiatement sur la scolarité des enfants. Si
vous voulez des renseignements sur les enfants, faites évoluer la conversation du
manque de nourriture a I’alimentation et a la santé des enfants, puis a [’école.

Types d'informations

Toute personne a un comportement, des pensées et des sentiments. Pour aider
quelgu’un qui souffre d’un probleme émotionnel, il est nécessaire de com-
prendre comment le comportement, les pensées et les sentiments agissent sur
le probléme. Demander des informations, interroger et guider sont des moyens
d’obtenir des informations sur ces trois aspects.

Comportement

De nombreuses personnes demandent de I’aide en parlant d’un probléme de
comportement : «]’ai mal a la téte», « Mon coeur bat a toute allure», « Mon fils
ne veut pas aller a I’école», « Mon mari et moi nous disputons», «Je n’ai pas
assez d’argent», «Je pleure tout le temps», «Je n’arrive pas a penser clairement »,
«Je n’ai pas envie de faire ’amours.

Il est plus facile pour la personne de commencer par décrire un comportement.
Pour bien comprendre ce comportement, demandez des détails pour vous faire
une idée de ce que peut étre la vie quotidienne de la personne et demandez 2 la
personne de décrire le probléme de facon précise.
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Les personnes peuvent aggraver leurs problémes par leur propre comporte-
ment. Vous pourrez constater, par exemple, que les gens ont un comportement
voué a I’échec.

Pensées

Demandez a la personne ce qu’elle pense du probléme. Que se passe-t-il réel-
lement dans la téte de la personne?

Essayez de connaitre le fond de la pensée d’une personne

Beaucoup de gens se parlent 4 eux-mémes en termes négatifs. Ils disent : «Je
n’y arriverai pas», «Je suis un raté», «Je ne suis bon a rienv, «Je suis stupide».

Exemple
Une jeune veuve vient vous frouver et vvcus dit - «Je n'aréie pos de oleurer. »

l'agent l'interroge d'cbord ou sujet de son comporiement : Ditesmoi quand vous
avez commencé & gleurer si

la veuve : J'ai pleuré anrés ¢ mor de mon meri, et puls cela s'est arrété.
‘oion peur obienir un emploi mais je n'ai pas

11
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la veuve : Je pense que ma vie est terrible et qu'elle ne s'améliorera jamais.

L'agent : Pensezvous que vous puissiez faire quelque chose pour améliorer votre
vie e

la veuve : Je crois que je suis frop stupide. Quoi que je fasse, rien ne changera.

Ainsi vous avez appris comment cette personne en est arrivée & se convaincre,
en son for intérieur, qu'elle n'arriverait & rien.

Sentiments

Il est trés important d’essayer de comprendre les sentiments des gens. Les gens
devraient étre encouragés a parler librement de leurs sentiments. Cela est sou-
vent difficile car rares sont les cultures qui admettent une telle liberté d’expres-
sion, et les gens se croient toujours obligés de paraitre siirs d’eux et forts.

Si vous les accueillez dans un endroit rassurant, que vous vous montrez bien-
veillant et les écoutez attentivement, la plupart des gens finiront pas vous parler
de leurs sentiments. Dés lors qu’ils comprennent qu’il est permis d’exprimer
ses sentiments, c’est un véritable déferlement. Encouragez ce déferlement mais
veillez 4 ne pas en faire trop. Les gens qui semblent trop bavards doivent étre
freinés, mais faites attention de ne pas les réduire complétement au silence.

Les gens vous parleront de leurs sentiments et souvent ils vous les montreront
aussi. Ils pourront pleurer, se mettre en colére, manifester leur frustration ou
leur stress. C’est ce qu’il faut et vous devez les encourager. Le fait de réprimer
ces sentiments peut entrainer des problémes émotionnels et physiques.

Ecouter une personne exprimer ainsi ses émotions peut étre éprouvant pour
I’agent. Restez calme et résistez & I’envie instinctive d’essayer de réconforter
tout de suite la personne. D’abord les sentiments doivent étre exprimés. Ce
n’est pas le bon moment pour prévoir comment améliorer les choses ni pour
donner des conseils; c’est le moment d’écouter et de chercher a obtenir des
informations. Il est inutile de chercher trop de logique; les sentiments n’ont
généralement rien de logique.

Si la personne commence par décrire un comportement, n’attendez pas pour
demander des informations. Tachez ensuite de découvrir ce que la personne
pense, puis de savoir quels sont ses sentiments.

Exemple
le jeune homme : Je n'arrive pas & dormir la nuit. J'ai besoin de comprimeés.
L'agent'commence par examiner le comportement du jeune homme.
L'agent : Depuis quand avezvous du mal & dormir 2

le jeune homme : Depuis un mois.
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Fagent : Esice pareil touies les nuits 2

le jeune homme : La plupari des nuits.

l'agent : Qu'estce qui esi différent les nuits 03 vous arrivez & dormir
le jeune homme : Je lcisse la lumiére allumée dans foute I maison.
l'agent essaie de comprendre les sentiments ce .a personne.

l'agent : Dites-moi ce que vous ressentez quand vous &fes couché.

(O

le jeune homme : je me sens farigué.

la réponse montre gue ['agent I'a inferrogé sur ses sentiments frop 1ot La per-

sonne n’étaif pas encors préte G évogquer ses senfiments. Alors I'agent l'interroge
sur ses pensées.

l'agent : A quoi pensezvous lorscue vous &tes dens votre 112

le jeune homme : Je pense au moment ob les soldais sont venus me chercher
pour me meiire en prison.

les yeux du jeune homme se remplissent de larmes. L'agent lui dit quelque chose
de réconfortant.

t'agent - Cas pensées, chaque nuif, doivent &re bien pénibles.

le jeune homme : Oui.

le jeune hcmme se remet & pleurer. U'ogent veu- encourager le jeune homme &
exprimer ses sen“menis. || ne vert pas encore I'aidar & se senfir mieux mais |l

veut lui faire seniir que quelau'un poricge sa peins.

L'agent : Je sais qu'il peut &ire difficile d'exprimer des sentiments aussi doulou-
reux. Prenez voire iemps. Quard vous serez préi, essayez de préciser ce
que vous ressenfez.

Jeune homme : Je suls couché ef je guetie ‘ous les bruis. Le silence est effrayant.
Les petits bruits sont efirayanis. Je commence G t-anspirer.

Il se remet & pleurer.
lagent : Qu'estce cui veus fait fe olus peu

Jeune homme : Je pense que les solcas veni revenir ef que cefie fois ils nous tue-
ronf ious.

5. Apporter un réconfort et un soutien

Il existe de nombreux moyens de faire comprendre aux gens que vous entendez
non seulement les mots qu’ils prononcent mais aussi leurs émotions. C’est par
la sincérité de votre réaction que vous aurez le plus d’impact. Si des larmes
vous viennent, n’essayez pas de les cacher. La plupart des sentiments et des
histoires des réfugiés sont trés tristes.
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Comment apporter réconfort et soutien
e Parlez gentiment et doucement.

e Votre corps peut exprimer votre intérét et votre sollicitude. Asseyez-vous
prés de la personne, mais pas trop pres, et penchez-vous vers elle.

e Tendez un mouchoir en papier pour que la personne s’essuie les yeux ou
offrez-lui un verre d’eau.

¢ Montrez votre sollicitude par les expressions de votre visage.

e Sirien ne 'interdit, posez la main sur le bras de la personne pour manifester
votre sollicitude.

* Réagissez aux sentiments de la personne, non a ce que vous ressentez. Si un
homme vous raconte en pleurant comment il a été forcé a s’installer dans le
camp de réfugiés, écoutez et dites «Je me rends compte combien cela a été
triste pour vous. »

o Veillez 4 ce que la sollicitude que vous manifestez ne mette pas la personne
mal a ’aise et n’interrompe pas le flux des émotions.

* Le plus souvent, la personne se sentira extrémement soulagée apreés avoir
parlé ouvertement et parce qu’elle saura que quelqu’un I’a écoutée et a
manifesté de Pintérét.

6. Encouragez I’autonomie

Les agents doivent encourager les personnes qu’ils veulent aider a devenir
autonomes. Bien que vous soyez disponible pour aider dans un moment diffi-
cile, votre utilité est provisoire.

Vous devez montrer que vous avez confiance dans leur capacité a s’assumer.
Beaucoup de gens sont mal a laise dés lors qu’ils ont besoin d’aide. Si vous
vous comportez comme si vous saviez ce qui est le mieux pour eux, les gens ris-
quent de se sentir encore plus incompétents.

Les gens qui se sentent dépendants ou impuissants peuvent éprouver de la
colére et du ressentiment, ce qui ne fera qu’aggraver les problémes. La plupart
des réfugiés menaient une vie normale avant d’étre obligés de partir. Vous
devrez traiter avec respect quelqu’un qui a survécu a une terrible expérience et
montrer que vous croyez, bien qu’il s’agisse d’un moment difficile, que la per-
sonne a la force nécessaire pour s’assumer. Aidez les gens a retrouver leurs
forces. Si vous faites les choses a la place des gens, ou si vous leur dites ce qu’ils
doivent faire et comment ils doivent s’y prendre, vous leur communiquez le
message que vous les pensez incompétents. Aidez les gens a se prendre en
charge. Comme dit un vieux proverbe :
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Si je te donne un poisson, tu auras de quoi manger aujourd hui.

Si je t’apprends a pécher, tu auras de quoi manger toute ta vie.

7. Evaluez les problemes

Avant d’élaborer un plan d’action, vous devez évaluer les problémes existants.
Prenez le temps de réfléchir a ce que la personne vous a dit. Souvent, les pro-
blémes qui vous ont été exposés initialement ne seront pas les seules questions
4 prendre en compte.

o Examinez le comportement de la personne, ses pensées et ses sentiments et
la fagon dont ces éléments participent au probléme.

e Examinez la vie de la personne et les difficultés pratiques qu’il faudra sur-
monter pour effectuer les changements nécessaires. Certaines solutions au
probléme ne seront peut-étre pas accessibles & la personne parce qu’elle est
trop pauvre, qu’elle n’est pas libre de ses mouvements ou qu’elle court des
risques physiques du fait d’un conflit politique ou pour d’autres raisons.

e Examinez la famille de la personne et la communauté & laquelle elle appar-
tient. Quel est I'impact des autres sur la personne que vous essayez d’aider?

Lorsque vous aurez examiné toutes ces informations, essayez de faire une pre-
miére évaluation des problémes précis qu’il faut essayer de résoudre.

Aprés vous avoir parlé, les gens peuvent ressentir leurs problemes différem-
ment. Lorsque vous les revoyez, demandez-leur ce qu’ils pensent maintenant
de leurs problémes. Quels sont désormais pour eux les problemes a régler?

Vous devez étre capable de réviser vos idées. Vous-méme et la personne que
vous essayez d’aider devez percevoir les problémes de fagon analogue afin de
pouvoir élaborer ensemble un plan d’action.

8. Elaborez un plan d’action pour la personne que vous voulez
aider

Enoncez les probléemes cloirement

I’évaluation devrait vous avoir permis a tous deux de définir clairement les
problémes. Enoncez les problémes qui doivent étre régles.

Fixez les buts & aiteindre

Précisez les buts que la personne cherche a atteindre. Par exemple, la personne
que vous essayez d’aider peut énoncer le probleme en ces termes : «Je suis tou-
jours fatiguée.» Demandez ce qu’est le but de Ia personne. La personne peut
alors dire : «Je voudrais étre capable de préparer le diner de mes enfants.»
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Décidez quel probleme doit étre traité en premier

Si les problémes sont nombreux, classez-les par ordre de priorité et travaillez
sur un probléme a la fois.

Etablissez le plan d'action

Avec la personne que vous essayez d’aider, examinez diverses fagons possibles
de traiter les problémes. Il existe toutes sortes de moyens d’atteindre un but.
En aidant les gens, proposez-leur des idées et encouragez-les a en suggérer
d’autres. Les gens devront choisir le mode d’action qui leur convient le mieux.

Parlez de ce qu’ils éprouveront §’ils réussissent. Les gens craignent souvent de
se sentir bien ou d’atteindre leurs buts. Examinez les avantages et les pro-
blémes qu’entrainera la réalisation de ces buts. Demandez comment la famille
de la personne et la communauté a laquelle elle appartient réagiront si elle
réussit. Les autres peuvent exercer une influence considérable. La personne
peut craindre que sa réussite ait des effets tant positifs que négatifs.

Essayez de savoir ce que les gens feront si leur plan échoue. Qu’éprouveront-
ils? Comment reprendront-ils confiance pour faire une nouvelle tentative ? Que
feront-ils ensuite ?

Vous pourrez étre tenté de donner un avis et de dire aux gens ce qu’ils doivent
faire, surtout si une personne demande expressément : «A votre avis, que dois-
je faire?» Soyez prudent. Les gens ne tiennent pas vraiment & ce qu’on leur
dise ce qu’ils doivent faire. Ils sont souvent prisonniers de schémas négatifs et
ont besoin qu’on les aide a imaginer d’autres solutions. Une personne doit
pouvoir choisir son mode d’action. Cela ’encouragera aussi & avoir confiance
en elle.

Rapport écrit

Il'y a souvent avantage a noter par écrit le plan d’action. Certaines personnes
préferent pouvoir consulter un plan écrit. Voici, par exemple, comment rédiger
un plan d’action.

Plan d’action
Nom: ... .. ... ... Date : 2 aodt 1995

Suivi : Réunion avec I'agent dans un mois pour faire le point des progres accomplis.

Problemes Buts Plan pour parvenir & une
amélioration
1. Maux de téte quotidiens  Réduire la fréquence  Faire des exercices de
des maux de téfe reloxation tous les matins
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