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Termes courants

Termes courants

Accord de
supervision

Alliance au sein
de la supervision

Alliance
thérapeutique

Assimilation

Compétence

Compétence
globale

Epuisement
professionnel

Fatigue
compassionnelle

Fiabilité de
I'intervention

Document créé et approuvé par le superviseur, la/les personne(s) supervisée(s) ainsi
que l'organisation avant le début de la supervision. Il définit les termes et conditions
spécifiques de la supervision dans leur contexte.

La relation et les dynamiques existant entre un superviseur et une personne
supervisée, idéalement un lien construit sur la confiance mutuelle.

La relation et les dynamiques existant entre un praticien de la SMSPS et un
bénéficiaire de services SMSPS, idéalement un lien fondé sur la confiance mutuelle.

Identification excessive aux qualités ou a la personnalité d'une autre personne.

Les aptitudes et connaissances observables que les professionnels de la SMSPS
appliquent dans leur travail.

Etre conscient des lacunes dans ses propres connaissances professionnelles et
comprendre comment développer les compétences requises.

Selon la classification internationale des maladies (CIM-11éme édition),

I'épuisement professionnel est un syndrome résultant d'un stress chronique lié au

travail qui n'a pas été géré avec succes. Il est caractérisé par trois dimensions :

e Un sentiment d'épuisement ou de manque d'énergie

e Une distance mentale accrue par rapport a son travail, ou des sentiments de
négativité ou de cynisme liés a son travail

 Un sentiment d'inefficacité et de manque d'accomplissement. L'épuisement
professionnel se référe spécifiqguement a des phénoménes dans le contexte
professionnel et ne devrait pas étre employé pour décrire des expériences
dans d'autres domaines de la vie.

Un état d'épuisement physique et émotionnel résultant du fait d'étre submergé par
des rbles de soins personnels et/ou professionnels. Il en résulte une fatigue et une
diminution de la capacité d'empathie a I'égard des autres.

La mesure dans laquelle l'intervention ou l'activité est réalisée de la maniére dont
elle a été congue. Pour garantir cette fidélité, la supervision doit appliquer



IMS

Intervenant de
soutien non
spécialisé

Intervention
psychologique

Limites

Pays a revenu
faible et
intermédiaire
(PRFI)

Postures
paradoxales

Praticien de
la SMSPS

Protection

Termes courants

des stratégies de suivi et d'évaluation de la fiabilité et de la validité des activités
menées par les personnes supervisées.

Integrated Model for Supervision / Modéle Intégré de supervision

L'acronyme IMS est lié a la dénomination anglaise et il a été décidé de le conserver
ainsi dans ce document afin de standardiser son identification et ainsi faciliter la
reconnaissance du concept.

Personne qui exerce des fonctions liées au domaine de la SMSPS, aprés avoir regu

une formation (sur une intervention ou un ensemble de compétences spécifiques),
mais qui n'a pas recu de formation professionnelle formelle ou spécialisée en santé
mentale

Soutien apporté dans le but de soulager la détresse mentale, d'améliorer le bien-étre
mental et de promouvoir la résilience

Les limites physiques, mentales et émotionnelles que les individus établissent entre
eux et les autres afin de protéger leur intégrité et leur bien-étre.

Classification de la Banque Mondiale des pays en fonction de leur revenu. Les PRFI
sont tous les pays dont le Revenu National Brut (RNB) par habitant est inférieur a 4
045 USD par an.

Lorsqu'une personne est a la fois le superviseur et le responsable hiérarchique d'un
praticien de la SMSPS.

Personne réalisant des soutiens, des interventions ou des services de SMSPS,
y compris des personnes travaillant dans tous les secteurs, par exemple dans
|'é¢ducation, la santé, la protection et le bien-étre social.

Englobe toutes les activités visant a garantir le respect des droits des individus
conformément a la législation relative aux droits de 'homme, au droit humanitaire
international et au droit des réfugiés. Elle comprend des activités telles que la
protection des individus contre la violence et les abus et la garantie de la satisfaction
de leurs besoins fondamentaux.



Termes courants

Protection de
I'enfance

Relations avec
conflit d’'intéréts

Santé mentale
et soutien
psychosocial
(SMSPS)

Soins tenant
compte des
traumatismes
et des violences
(STCTV)

Traumatisme
secondaire

/ Stress
traumatique
secondaire

Supervisé
/ Personne
supervisée

Transfert et
contre-transfert

La protection des enfants contre toutes les formes de violence, de négligence et
d'exploitation.

Egalement appelées « relations multiples », elles font référence aux situations ot des
individus entretiennent des relations les uns avec les autres qui peuvent entrainer

un conflit d'intéréts. Par exemple, lorsqu'un bénéficiaire de services et un prestataire
SMSPS sont également amis tout en ayant une relation de travail. Les relations avec
conflit d’intéréts surviennent couramment dans les organisations de volontaires et
les organisations communautaires.

Tout type de service, de soutien ou d'intervention visant a protéger ou a promouvoir
le bien-étre psychosocial ou a prévenir ou a traiter les problémes de santé mentale.

Les STCTV, souvent appelés en anglais Trauma- and Violence-Informed Care (TVIC),
sont une approche globale de 'accompagnement des personnes ayant vécu des
situations de traumatisme, de violence, de négligence ou d'oppression.

Le stress traumatique secondaire est une réaction psychologique et émotionnelle
négative avec des symptomes similaires a ceux du syndrome de stress post-
traumatique. Elle est provoquée par le fait d'entendre parler d'un traumatisme vécu
par une autre personne.

Intervenant en SMSPS qui bénéficie d’'une supervision.

Lorsgu'une personne réagit a une situation (souvent dans le cadre d'une thérapie ou
d'une supervision) qui est basée sur ses propres expériences de vie. Par exemple,
lorsgu'une personne supervisée redirige sur le superviseur ses sentiments a I'égard
d'une personne ou d'une expérience difficile,

Le contre-transfert se référe a des situations ou le superviseur redirige ses émotions
ou ses expériences vers la personne supervisée.



Traumatisme
primaire / Stress

traumatique
primaire

Traumatisme
vicariant

Usager des
services de
SMSPS

Termes courants

Un événement traumatique directement vécu par un individu.

Tout comme le traumatisme secondaire, le traumatisme vicariant désigne les
conséquences émotionnelles durables et la perturbation de la vision du monde
d'une personne, qui résultent d'une exposition répétée et cumulée aux récits de
personnes ayant vécu une situation d'extréme adversité.

Personne recevant des services de SMSPS. Parfois également appelée client ou
bénéficiaire.



Comment utiliser ce guide

Comment utiliser ce
guide

Le guide du Modeéle Intégré de Supervision (IMS) est congu
pour soutenir les organisations, les superviseurs et les
personnes supervisées pour l'intégration de la supervision
dans la santé mentale et le soutien psychosocial (SMSPS),
notamment dans les situations d'urgence. Il comporte

des informations générales ainsi que quatre sections.

Les informations générales portent sur les principes clés
pour une bonne supervision et sur I'élaboration de I'IMS.

La section 1: les bases d’une supervision efficace et
bienveillante, propose une vue d'ensemble de la supervision
de soutien dans le domaine de la SMSPS et présente

des principes généraux de bonnes pratiques. Cette

section apporte des informations introductives utiles

a toutes les personnes impliquées dans la supervision

en SMSPS, incluant la direction des organisations,

les superviseurs et les personnes supervisées.

La section 2 : préparer la supervision au sein de l'organisation
décrit la maniére dont les organisations peuvent intégrer

la supervision dans leurs activités et leurs cultures
organisationnelles. Cette section est congue pour étre utilisée
principalement par les équipes dirigeantes des organisations.
Elle contient des recommandations sur des domaines

tels que la création des conditions organisationnelles
nécessaires a la mise en place de la supervision, y compris
des recommandations sur le recrutement, la formation et
I'intégration dans les modalités de travail existantes.

La section 3 : se préparer pour devenir superviseur, fournit
des recommandations aux superviseurs sur tous les aspects
de leur fonction de supervision. Cette section comprend des
instructions relatives aux compétences essentielles telles que
la facilitation, la structuration des sessions de supervision et

la gestion des défis les plus courants. Elle aborde également
des domaines clés a prendre en considération par les
superviseurs, tels que les limites, I'éthique et la confidentialité.



Comment utiliser ce guide

La section 4 : se préparer a étre supervisé, est destinée aux
personnes supervisées. Elle vise a les guider vers le processus
et les bénéfices de la supervision dans le cadre de leur
développement personnel et professionnel. Elle contient

des recommandations sur des sujets tels que la présentation
de cas, faire et recevoir des retours et la réflexivité.

Des références sont fournies tout au long de ce guide. Elles
renvoient a des recherches ou a des données issues de la
pratique concernant différents aspects de la supervision.
Elles sont indiquées sous forme de petits numéros

dans le texte, correspondant a un article ou un rapport
inclus dans la liste des références a la fin du guide.

Ce guide inclut également 5 annexes :

e L'annexe A est un exemple d'accord de supervision
e Lannexe B est un exemple de formulaire
d'observation de supervision directe
e L'annexe C est un exemple de formulaire de
présentation d'un compte-rendu d'activité
e Lannexe D est la grille d'auto-évaluation professionnelle, et
e Lannexe E est une liste de ressources
additionnelles sur la supervision

Si vous souhaitez obtenir plus d'informations sur I'lMS, plus
d'outils, de ressources ou du soutien a la mise en ceuvre,
vous pouvez consulter le site https://supervision-mhpss.org
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Cette section présente le Modéle
Intégré de Supervision, sa vision et la
maniere dont il a été développé.






Introduction

La vision qui sous-tend le modéle intégré de supervision
(IMS) est que toutes les organisations opérant dans les
situations d'urgence humanitaire, quelle que soit leur
taille ou leur niveau de ressources, puissent disposer des
connaissances, des outils et des capacités nécessaires
pour intégrer en toute confiance la supervision en tant
que composante essentielle de la programmation de la
santé mentale et du soutien psychosocial (SMSPS).

Ce guide considére qu'une supervision cohérente
et bienveillante est essentielle au bien-étre de
tous les prestataires de services de SMSPS, quel
que soit leur rang ou leur niveau d'expertise.

Il s'appuie sur les principes des droits de
I'Homme, de I'égalité et sur des données
probantes issues de la pratique.

La mise en place d'une supervision de soutien, telle
que décrite dans I'IMS, permettra a 'ensemble

des personnels en santé mentale d’offrir aux
personnes affectées par des situations difficiles

des interventions de SMSPS de haute qualité,
adaptées, stires et éthiques, au moment opportun.






Introduction

Conception du
Modele Intégreé de
Supervision (IMS)

Dans le long terme, nous espérons que ce guide
contribuera a encourager un changement culturel

au sein des organisations proposant des services de
SMSPS ainsi que chez les bailleurs de fonds. Nous
espérons qu'a mesure que les bénéfices de la pratique
d'une supervision de soutien seront constatés, la
supervision ne constituera plus un chainon manquant,
mais sera largement comprise et acceptée comme
faisant partie intégrante d'une prestation de services
éthique et durable.

L'IMS est le fruit d'un engagement et d'une consultation approfondis.
Tout au long de sa conception, des méthodes participatives ont été utilisées pour
réaliser une consultation sur tous les aspects de son contenu, afin de refléter les voix
du plus grand nombre d'acteurs de la SMSPS, dans tous les secteurs.

Un groupe consultatif, composé d'experts mondiaux de premier plan dans le domaine
de la SMSPS dans les situations d'urgence, a activement guidé toutes les étapes de
|'élaboration de I'IMS. Ce groupe consultatif a partagé des retours et des réflexions

inestimables tout au long du processus.

Une revue littéraire sur la documentation concernant la supervision, dans le domaine
de la SMSPS et de la protection, a permis une évaluation rapide des principales
données probantes, afin d'éclairer le processus initial de planification et de conception
du projet. Des entretiens avec des personnes ressources ont ensuite été menés avec
des acteurs de la SMSPS de tous les niveaux professionnels et de tous les horizons.
Il s'agissait notamment de superviseurs, de personnes supervisées, de dirigeants
d'organisations et de donateurs, aussi bien basés aux sieges des organisations que
sur le terrain, dans le monde entier. Ces entretiens ont apporté de riches informations
sur les pratiques actuelles et les orientations futures. Ceci a constitué la base de la

premiere version de I'IMS.
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Pays ayant participé a la consultation

Les principales suggestions ainsi que le contenu de la premiére version ont
ensuite été examinés lors de trois ateliers avec des parties prenantes, dont

des acteurs de la SMSPS de tous niveaux d'expérience et venant des pays du
monde entier. Ces ateliers ont été suivis d'une consultation en ligne visant a
établir un consensus. Pendant cette consultation les acteurs de la SMSPS ont
procédé a un vote sur la validité des affirmations et des suggestions contenues
dans le guide. Une fois que ces retours ont été intégrés a I'|MS, le groupe
consultatif du projet « Missing Link » et le Groupe de Référence du Comité
Permanent Interorganisations (GR CPI) ont fait leurs observations finales.

La 1ére version du guide de I'IMS a été pilotée avec quatre organisations différentes,
en Afghanistan, en Jordanie, au Nigeria et en Ukraine. La version 2 de I'IlMS a intégré
toutes les étapes de consultation ainsi que les retours issus de la phase pilote.

La version 2 a été pilotée avec des organisations en Ethiopie et au

Bangladesh. Le guide final de I'IMS représente donc un consensus

entre les acteurs a tous les niveaux de services de SMPS.

17
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Une feuille de
route pour une

supervision efficace et

bienveillante

L'approche d’accompagnement décrite dans ce
manuel sera appelée « supervision de soutien ».
Elle fournit un cadre permettant d'améliorer tous
les types de roles de supervision. Elle permettra
aux organisations de mieux remplir leur devoir de
diligence envers leurs volontaires, leurs personnels

et leurs usagers.

La supervision de soutien fait partie intégrante
d'une programmation slre et efficace de

la SMSPS dans les contextes humanitaires.
Cependant, malgré les nombreux progrés
réalisés ces derniéres années dans le
développement des activités de SMSPS, les
directives complétes en matiére de supervision
sont restées un « chainon manquant ».

Les interventions de SMSPS représentent un large
éventail d'activités qui protégent ou promeuvent
le bien-étre psychosocial ou qui préviennent ou
soulagent les problémes de santé mentale.1 Les
activités de SMSPS sont intégrées dans tous

les secteurs, y compris, mais sans s'y limiter, la
santé, I'éducation, la nutrition et la protection.
Quel que soit le secteur dans lequel elles se
déroulent, ces activités doivent étre supervisées
en appliquant I'approche d'accompagnement a la
supervision pour s'assurer qu'elles sont menées

a bien, en toute sécurité et de maniere efficace.

La supervision de soutien doit étre considérée
comme un ensemble de principes transversaux

pouvant étre appliqués a toutes les activités

18

et interventions de SMSPS, a tous les niveaux

de la pyramide d'intervention du CPI pour

la SMSPS dans les situations d'urgence.’

Ce guide est congu spécifiquement pour étre
utilisé dans les situations d'urgence. Toutefois,
une grande partie des bonnes pratiques qu’il
décrit seront également utiles et applicables dans
des contextes de développement plus larges.

Le guide s'appuie sur une large consultation
des acteurs de la SMSPS dans tous les secteurs,
ainsi que sur des recherches portant sur les
bonnes pratiques internationales en matiére
de supervision de soutien. Il a pour but de
fournir un modéle a toutes les organisations -
quelle que soit leur taille - afin d'améliorer leurs
prestations de supervision. Cela leur permettra
de promouvoir la santé et le bien-étre de leur
personnel. Ces éléments sont déterminants
pour assurer la capacité d'une organisation a
fournir de maniéere durable des interventions
de la plus haute qualité a ses usagers.
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Pyramide d'intervention du CPI pour la

SMSPS dans les situations d'urgence

Services spécialisés

Soutien ciblé non

spécialisé

Soutien aux
communautés et
aux familles

Services de base
et sécurité

Ce guide tient compte du fait que de nombreuses
organisations fournissant des services de SMSPS
dans des situations d'urgence sont confrontées

a d'importantes contraintes en termes de
ressources. C'est pourquoi I'lMS comporte un
sous-chapitre intitulé « progression vers les
bonnes pratiques » pour indiquer le niveau
minimum de supervision de base que toutes

les organisations, quel que soit leur niveau de
ressources, doivent fournir aux professionnels de

la SMSPS, tout en visant le « niveau d'excellence ».

Cela implique la disponibilité d'une supervision
individuelle a I'échelle de l'organisation pour
les praticiens de tous les niveaux d'expérience
et d'ancienneté.?® Cette « progression vers les
bonnes pratiques » en matiére de supervision
est une chose a laquelle les organisations
peuvent aspirer pour tirer le maximum de
bénéfices de la supervision en SMSPS.

Cette partie de I'[MS, « progression vers les
bonnes pratiques », a pour but d'aider les
organisations a optimiser et a atteindre les
modalités de supervision les plus performantes
possible, en fonction de leurs ressources,

de leur mandat organisationnel et des
contextes dans lesquels elles opérent.

Supervision
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Cette section décrit les bases
d'une bonne supervision

en SMSPS, qui peuvent

étre intégrées dans tous les
secteurs, notamment la santé,
I'éducation, la nutrition,

le bien-étre social et la
protection.

Les principes clés de cette section sont pertinents pour les
organisations, les superviseurs et les personnes supervisées
qui souhaitent mettre en place une supervision dans le
domaine de la SMSPS.

Cette section décrit les principes de base de la supervision
de soutien et présente les différentes maniéres dont elle peut
étre realisée.

Elle aborde les considérations fondamentales concernant

le format et le contenu des sessions de supervision et se
termine par un tableau détaillant la maniére dont les diverses
responsabilités de supervision doivent étre réparties entre les
organisations, les superviseurs et les personnes supervisées.
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La supervision est une relation
sécurisée, de soutien, de confidentialité
et de collaboration entre un
superviseur et/ou une/des personne(s)
supervisée(s). Cette relation permet
aux personnes supervisées d'exprimer
leurs difficultés, de discuter de leurs
erreurs et de voir leurs réussites
valorisées. Dans ce cadre les personnes
supervisées recoivent un retour
constructif, ainsi que du soutien
émotionnel, et développent leurs
compétences techniques ainsi que
leurs capacités.

La supervision est essentielle pour tous
les praticiens de la SMSPS, y compris
les volontaires, a tous les stades de leur
pratique.

La supervision fait partie intégrante de
la formation et elle est essentielle pour
s‘assurer que les compétences requises
soient acquises.

La supervision peut se faire
individuellement, en groupe, entre
pairs ou « en direct ». Tous ces types
de supervision peuvent se dérouler en
présentiel ou a distance.
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5

6

Informations clés dans cette
section :

La supervision individuelle devrait étre
disponible pour tous les praticiens de
la SMSPS, et complétée par d'autres
approches telles que la supervision de
groupe ou la supervision par les pairs.

La portée et les objectifs de la
supervision doivent étre convenus par
le superviseur et la personne supervisée
dans un accord de supervision avant
qu'elle ne débute.

La supervision est une responsabilité
partagée. Il incombe aux organisations
de créer les conditions préalables
nécessaires pour que la supervision
puisse avoir lieu. Les superviseurs et
les personnes supervisées ont, quant
a eux, la responsabilité de se préparer
et de faire preuve d'un engagement
significatif dans le processus.

23



01 — Les bases d’une supervision efficace et bienveillante

1.1

La définition de la

supervision

Dans le cadre de ce guide, la supervision de soutien est définie comme suit :

La supervision est une relation de soutien, de
confidentialité et de collaboration, dans un cadre
sécurisé, entre un superviseur et/ou une/des personne(s)
supervisée(s). Cette relation permet aux personnes
supervisées d'exprimer leurs difficultés, de discuter de
leurs erreurs et de voir leurs réussites valorisées. Lors
des supervisions, les personnes supervisées recoivent
des retours constructifs, ainsi que du soutien émotionnel,
les aidant a développer leurs compétences techniques
ainsi que leurs capacités. La supervision de soutien est
un ensemble de principes transversaux qui peuvent
s'appliquer a diverses formes de supervisions pratiquées
dans le domaine de la SMSPS, a travers les différents
secteurs, tels que les approches cliniques et techniques.

24

Le terme « supervision de soutien »
est utilisé tout au long de ce guide

et constitue l'approche privilégiée

de supervision en matiére de SMSPS
dans tous les secteurs. Une approche
de soutien implique un ensemble

de principes généraux qui peuvent
étre appliqués a différents types de
supervision, y compris les approches
cliniques ou techniques. Les principales
caractéristiques d'une supervision de
soutien sont la présence d'une relation
non hiérarchisée entre le superviseur
et la personne supervisée, qui permet
de résoudre conjointement les
problémes et de discuter ouvertement
de toutes les questions liées au

travail, et ainsi d'améliorer le service

de maniére collaborative. Bien que

la supervision ne constitue pas un
cadre de résolution des problémes
administratifs, il pourrait s'avérer
pertinent d'explorer leur impact sur la
personne supervisée (voir la section 2.3
pour une présentation plus approfondie
des limites dans les fonctions de
superviseur et de manager).

La supervision de soutien doit
apporter un soutien émotionnel aux
personnes supervisées, permettre
de contréler leur charge de travail
et éviter qu'elles ne soient trop
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sollicitées. Lorsque les superviseurs
sont externes, il doit exister des moyens
de communication convenus entre les
superviseurs et le département des
ressources humaines de |'organisation
(RH), avec le consentement de la
personne supervisée. Ce moyen

doit permettre au superviseur de

faire part de ses préoccupations
concernant des questions telles
qu'une charge de travail ingérable.

Lorsque le superviseur est interne a
I'organisation, il convient également

de préciser aux personnes supervisées
quels types d'informations peuvent
étre partagées avec les RH ou la
hiérarchie. Dans l'idéal, ce point devrait
figurer dans un accord de supervision
(voir le modéle de I'annexe A).

Les roles dans la supervision de soutien
sont répartis entre le superviseur
et la personne supervisée :

Les superviseurs en SMSPS sont des
personnes qui réalisent une supervision
de soutien pour les praticiens de la
SMSPS. Cette fonction comporte

en elle-méme des roles différents,
notamment le soutien technique,
I'amélioration de la qualité des services,
le suivi, favoriser I'épanouissement
personnel et professionnel,
I'apprentissage et le développement.
Le réle d'un superviseur est également
d'apporter un soutien émotionnel et
d'encourager les personnes supervisées
a reconnaitre et a gérer leurs propres
réactions et facteurs de stress.

Il faut clairement distinguer les

réles du superviseur d'autres roles

tels que la gestion hiérarchique

et administrative (voir la section

2.3 pour plus d'informations sur la
gestion de la pluralité des réles), le
soutien plus intensif du personnel

ou le soutien pour des questions

personnelles non liées au travail en
tant que praticien de la SMSPS.

Les personnes supervisées dans

le domaine de la SMSPS sont des
personnes qui meénent des activités de
SMSPS et qui regoivent une supervision.
Les prestations en SMSPS comprennent
des programmes autonomes ou

des services dans le cadre d'une
approche multisectorielle, intégrés

par exemple dans des programmes

de santé, de nutrition, de bien-étre
social, de protection ou d'éducation.
Les personnes supervisées peuvent se
situer a n'importe quel niveau, allant des
intervenants de soutien non spécialisés
aux professionnels expérimentés.
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Principales informations de
cette section

Apportd'un
soutien
emotionnel

Suivi de la qualite

Renforcements des
competences

26
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Les 3 principales fonctions de la supervision

Apporter un soutien émotionnel :
» Crée un espace s(r et confidentiel de soutien pour explorer les
réactions personnelles a des situations professionnelles (attention : il

ne s'agit pas d'une thérapie !)

e Soutient la santé mentale de la personne supervisée en I'encourageant
a reconnaitre et a gérer ses propres réactions et facteurs de stress

» Favorise la découverte de soi
Faire le suivi de la qualité de I'intervention :
o Améliore la qualité du service fourni

» Veille a ce que les activités soient mises en ceuvre telles qu'elles ont
été congues

« Constitue une occasion d'identifier les obstacles a la mise en ceuvre et
de réfléchir aux solutions possibles

Renforcer les compétences :

e Structure l'apprentissage dans le temps, pour favoriser 'application
des connaissances dans la pratique

o Améliore la confiance et les compétences des personnes supervisées
en leur propre développement professionnel et en leurs capacités a

acquérir de nouvelles compétences

» Favorise |'apprentissage autonome

27
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Qu'est-ce que la supervision ?

La supervision de soutien permet de structurer I'apprentissage des personnes
supervisées, sur une longue période, afin qu'elles puissent mettre en pratique
leurs connaissances. Cette approche différe de la pratique courante qui consiste a
mettre en ceuvre une formation a court terme avec un suivi limité, voire inexistant.
La supervision devrait étre considérée comme un aspect intégral de la formation.

A terme, la supervision de soutien améliore la qualité des services et favorise
la confiance et la compétence de chaque praticien de la SMSPS dans

son propre développement. Ainsi, la supervision de soutien peut élargir
l'accés a la santé mentale et aux soins psychosociaux en améliorant la
capacité des intervenants communautaires sans formation ou qualification
formelle/professionnelle en santé mentale a fournir des services de

SMSPS.? Cependant, la supervision est également essentielle pour les
praticiens de la SMSPS qui occupent des fonctions plus spécialisées.®

'Organisation Mondiale de la Santé (OMS) recommande la supervision de soutien
comme approche privilégiée pour le transfert des taches, qui a été reconnu efficace
pour renforcer les systémes de santé et les résultats.? Elle définit la supervision

de soutien comme « un processus visant a aider le personnel a améliorer en
permanence ses propres performances professionnelles. Elle est menée de

maniére respectueuse et non autoritaire, en tirant parti des visites de supervision
afin d’améliorer les connaissances et les compétences du personnel de santé ».°

Développe les Favorise la
compeétences et santé mentale
les capacités de de la personne
facon continue supervisée

.. 'y

A
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En plus du renforcement des capacités techniques des personnes supervisées, la
supervision de soutien vise a protéger et a promouvoir leur bien-étre.3> 36 37, 38

Un bon superviseur guide la réflexion et soutient I'apprentissage indépendant

et la découverte de soi. La supervision doit également permettre aux personnes
supervisées de reconnaitre et de combattre les partis pris, la stigmatisation ou les
préjugés qui sont susceptibles d'affecter le travail d'un praticien de la SMSPS.®

Le soutien d'un superviseur expérimenté et compétent devrait, a terme,
permettre aux personnes supervisées d'augmenter et de développer leurs
compétences professionnelles, ainsi que de s'épanouir personnellement.
Le processus de supervision devrait également leur permettre

d'identifier les domaines dans lesquels elles manquent d'expérience

et ceux pour lesquels elles ont besoin d’un perfectionnement.’

Il est avéré que les personnes qui pratiquent des interventions psychologiques
n'améliorent pas leurs compétences sur la seule base de leurs expériences,
mais qu'elles ont également besoin de réflexion, d'un retour ciblé et de la

mise en pratique de ce retour pour obtenir des résultats tangibles.®
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Qu'est-ce que la supervision ?

Personne
supervisée

Supervise

Un espace sir et confidentiel de
soutien et de collaboration

Un espace respectueux et
collaboratif permettant de résoudre
conjointement les problémes et de
favoriser l'apprentissage autonome

)

30

2 Un espace ou les personnes

supervisées peuvent discuter
ouvertement des difficultés
et des succes rencontrés
dans leur fonction

Un espace ou les personnes
supervisées regoivent un
retour clair et constructif
qui les aide a renforcer leurs
compétences techniques

Un espace ou les personnes
supervisées regoivent un
soutien émotionnel

6
7

8

Un espace d'apprentissage
mutuel pour la/les personne(s)
supervisée(s) et le superviseur

Un espace ou l'on peut identifier
et remettre en question, de
maniére respectueuse, les
partis pris ou les préjugés

Un espace bien délimité,
permettant au superviseur et a
la personne supervisée d'étre
conscients des limites de la
confidentialité (par exemple,
en cas de préoccupations liées
a la protection de I'enfance ou
d'autres risques de dommages
a soi-méme ou a autrui).



11.2 Ce que la supervision
n'est pas

Il est important que les limites de la supervision
soient clairement déterminées par le superviseur
et la personne supervisée avant le début de la
supervision. Il faut distinguer la supervision de
I'ensemble des services, ressources, politiques
et procédures de prise en charge du personnel
de l'organisation. Elle ne doit pas étre la

seule forme de prise en charge et de soutien
disponible pour les personnes supervisées. Elle
ne doit pas non plus remplacer une thérapie

ou une autre intervention psychologique. Si
une personne supervisée est en proie a une
détresse émotionnelle importante, par exemple
si elle est victime d'un stress traumatique
secondaire ou d'un épuisement professionnel,
il peut étre nécessaire de l'orienter vers des
services de soutien en dehors du cadre de la
supervision. L'organisation devrait en assumer
le co(t. Par ailleurs, les personnes supervisées
confrontées a des problémes personnels qui
ne sont pas liés a leur travail doivent s'adresser
a des services de soutien externes, tels que
des services de conseil ou de thérapie.

La supervision de soutien n'a pas pour but
d'aborder les aspects managériaux du travail.
Les cartes de pointage, les absences et les
questions liées a l'organisation du travail

ne doivent pas étre incluses dans le champ
d'application des sessions de supervision.

Toutefois, les superviseurs doivent prendre
des mesures pour réduire la charge de travail
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et plaider en faveur de I'amélioration des
conditions de travail lorsque celles-ci sont
source de détresse. De plus, les responsables
administratifs peuvent utiliser un grand
nombre des approches de soutien décrites
ici, dans la supervision du personnel et des
volontaires, car elles contribuent a créer des
environnements de travail bienveillants.

La supervision de soutien ne doit pas étre
une relation hiérarchisée ou « verticale ».

Il s'agit d'une « voie a double sens » basée
sur I'échange mutuel et la compréhension
du fait que toutes les parties ont leur propre
expertise a apporter dans cet espace.

Bien que les superviseurs soient
généralement censés étre plus expérimentés
et gqu'ils doivent donner des conseils ainsi
qu'enseigner des compétences et des
connaissances, ils ne doivent pas adopter
une approche exclusivement directive.

De méme, la supervision de soutien ne doit
pas étre punitive. Le retour doit étre délivré
de maniére sensible et constructive, mais
sans culpabilisation. La supervision doit étre
un espace ou les personnes supervisées
peuvent se sentir a leur aise pour discuter
des défis qu'elles rencontrent sans craindre
que cela ait un impact négatif sur elles, sur
leur carriére ou leur statut de volontaire. Pour
plus d'informations sur la maniére de faire
un retour d’information, voir la section 3.8.
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1.2

32

L'importance de la

supervision pour la
SMSPS

La supervision est internationalement reconnue comme une composante clé de la
prestation de services en SMSPS. Elle est également particulierement importante
dans les situations d'urgence. Dans les Pays a Revenu Faible et Intermédiaire (PRFI),
par exemple, les interventions en santé mentale sont souvent menées selon des
approches de « transfert des taches » ou de « partage des taches ». c’est le cas
lorsque des intervenants de soutien non spécialisés sont formés pour fournir des
services et des interventions, sous la supervision d'un personnel plus spécialisé (par
exemple, des psychiatres, des psychothérapeutes, des infirmiers en santé mentale).®

Dans de nombreux cas, cependant, les intervenants de soutien non spécialisés ne
regoivent qu'une formation intensive, de courte durée, ciblant le développement de
leurs connaissances et de leurs compétences pour des interventions spécifiques de
SMSPS. lls risquent alors de manquer de confiance et d'étre mal équipés pour gérer
les défis inattendus ainsi que les facteurs contextuels de |la prestation de services
de SMSPS, et risquent de nuire involontairement aux usagers de ces services.

Cela peut aussi étre vrai pour les praticiens plus expérimentés, ou ceux qui
possédent des qualifications mais des compétences opérationnelles pratiques
plus limitées. Il est souvent demandé aux intervenants en SMSPS de traiter des
cas trés complexes (par exemple des situations a haut risque, des urgences et des
dilemmes éthiques) avec peu de ressources pour les soutenir dans ce processus.
Ceci peut avoir un impact négatif sur le service fourni et causer des dommages
involontaires tant sur les praticiens que sur les usagers des services. C'est pour
ces raisons qu’une formation doit toujours étre accompagnée de supervision
afin de s'assurer que les personnes supervisées sont équipées sur le plan
opérationnel et émotionnel pour remplir leur fonction avec assurance et efficacité.

La charge émotionnelle liée au travail dans le domaine de la SMSPS est
également particulierement intense dans les contextes humanitaires. Les
intervenants travaillent souvent dans des conditions tres difficiles avec des
populations qui ont été confrontés a des adversités importantes et qui ont des
besoins complexes. Les intervenants eux-mémes font souvent partie de ces
populations affectées. lls risquent donc davantage de présenter des symptomes
de stress traumatique primaire et secondaire, d'épuisement professionnel et

de fatigue compassionnelle. Tous ces symptomes sont susceptibles de se
transformer, a plus long terme, en problémes de santé physique et mentale.
Une bonne supervision devrait inclure une discussion ouverte sur ce sujet,
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le superviseur veillant a détecter les signes précoces de ces risques chez
les personnes supervisées et a prendre des mesures pour les réduire.

La supervision peut améliorer, de maniére significative, la satisfaction liée au
travail et la motivation des intervenants.'® La supervision peut servir de point

de départ pour entamer des discussions sur des questions organisationnelles

et apporter un soutien pour parvenir a une résolution. Ceci peut alors réduire
les départs du personnel et contribuer a I'amélioration de la santé et de la
résilience du personnel de SMSPS, ce qui est essentiel pour les efforts de
renforcement du systéme dans le secteur de la santé et dans d'autres secteurs.
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®

Informations Importantes

Soins tenant compte

des traumatismes et des
violences (STCTV)

Toutes les personnes impliquées dans la conception
et la prestation de services et de soutiens en SMSPS,
doivent adopter une approche tenant compte des
traumatismes dans la maniére dont elles travaillent.

Une approche tenant compte des violences et
traumatismes implique de comprendre que les usagers
des services ont pu subir des traumatismes. Il faut
également étre conscient que les praticiens de la SMSPS
peuvent eux-mémes avoir subi des traumatismes.

Tous les intervenants du domaine de la SMSPS doivent étre
conscients des signes et symptémes des problémes liés aux
traumatismes. lls doivent étre sensibles a certaines situations

ou a certains comportements susceptibles de provoquer une
détresse. C'est pourquoi l'approche de soutien en matiere

de supervision, qui met I'accent sur la collaboration et
I'autonomisation de la personne supervisée, est un élément clé
des pratiques tenant compte des violences et des traumatismes.
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1.3 La supervision pour
tous

La supervision est fortement recommandée a tous les
niveaux de prestation de services de SMSPS, y compris
pour les équipes pluridisciplinaires, qui intégrent

des aspects de SMSPS dans leur travail. Méme les
professionnels hautement qualifiés sur le plan technique
peuvent tirer profit des opportunités de réflexion et de
développement continus qu'offre la supervision. Dans
I'idéal, la supervision devrait étre accessible a tous et elle
devrait étre encouragée au niveau de l'organisation.

Superviseurs externes Superviseurs Praticiens de la SMSPS Usagers des services
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Mariam est volontaire dans une organisation locale. Elle est actuellement
en premiére année de psychologie a l'université. Elle a été formée en tant
que volontaire aux premiers secours psychologiques (PSP) et a appris a
utiliser les compétences de base pour aider les personnes touchées par des
situations de crise.

Un jour, Mariam a appris par la télévision qu'une fusillade avait eu lieu
dans le centre commercial de son quartier. Elle a immédiatement appelé sa
famille et ses amis pour s'assurer qu'ils allaient bien. Alors qu'elle passait
ses appels, l'organisation pour laquelle elle s'est portée volontaire 1'a
appelée, pour lui demander si elle était disponible pour apporter un soutien
psychosocial aux personnes affectées par la fusillade du centre commercial.
I11ui a été demandé de se rendre a I'antenne locale pour rencontrer les
autres volontaires, ainsi que leur coordinateur et superviseur, afin d'obtenir
plus d’informations.

A son arrivée, sa superviseure a invité tous les volontaires a entrer dans une
salle. Ils se sont tous assis en cercle, comme lors des précédentes sessions
de supervision auxquelles elle a assisté. La superviseure a commencé par
expliquer la situation, puis a donné aux volontaires l'occasion de dire

ce qu'ils ressentaient & ce moment-la. Elle a ensuite expliqué qu'il était
trés important que les volontaires se sentent soutenus et suffisamment
stables pour aider les autres. Elle leur a dit qu'il n'y avait pas de probléeme
si certains préféraient ne pas se porter volontaires pour cette fois. Une
femme dont le frére avait été impliqué dans l'attaque s'est mise a pleurer
et a dit qu'elle pensait qu'il serait peut-étre préférable qu'elle ne se porte
pas volontaire. Elle a ajouté qu'elle était venue parce qu'elle se sentait
impuissante et qu'elle souhaitait aider. La superviseure lui a répondu
qu'il y avait encore de nombreuses autres fagons de le faire, mais que le
plus important, en ce moment, était qu'elle recoive elle-méme un soutien
approprié. Elle I'a alors orientée vers l'un de ses collégues.

La superviseure leur a ensuite expliqué que leur coordinateur leur
donnerait des instructions claires sur leur lieu de mobilisation et sur les
personnes qu'ils aideraient. Elle a invité l'un d'entre eux a donner une bréve
description des PSP pour rappel, puis a demandé s'il y avait des points que
les volontaires souhaitaient revoir avant d'aller sur le terrain.

La superviseure a dit ensuite qu'elle aimerait faire revenir tout le monde

le lendemain pour une courte session de supervision pour voir comment
les choses s’étaient déroulées. Elle a ajouté qu'elle serait disponible par
téléphone si certains avaient besoin de soutien ou s'ils souhaitaient une
session de supervision individuelle. Elle a rappelé aux volontaires que
répondre a des situations d'urgence telles que celle-ci était un travail trés
exigeant. Elle a ajouté qu'il s'agissait d'un travail trés impactant qui pouvait
faire une grande différence pour les personnes affectées. Elle a insisté sur le
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fait qu'il était essentiel que les volontaires prennent soin d'eux-mémes et
soient 4 I'écoute de leur besoin de faire une pause, le cas échéant.

Mariam avait ressenti un peu d’'inquiétude a l'idée d'utiliser les PSP parce
qu'elle n'était que volontaire, mais maintenant elle se sentait plus a l'aise.
Elle s'est sentie rassurée en sachant qu'elle pouvait demander du soutien

a sa superviseure et qu'ils auraient une autre session de supervision de
groupe le lendemain.

Mariam a ensuite rencontré le coordinateur des volontaires qui lui a donné
des instructions sur sa tache.

Le lendemain, elle a assisté comme prévu a la session de supervision de
groupe, puis 4 une autre session a la fin de la semaine. A ce stade, les
volontaires avaient orienté les personnes affectées par la fusillade vers des
soutiens supplémentaires et avaient terminé leur mission.

La semaine suivante, les volontaires se sont a nouveau réunis avec leur
superviseure. Lors de cette réunion, ils ont décrit leurs expériences et
ont discuté de ce qu'ils ont trouvé difficile. IlIs ont partagé ensemble les
moments ou ils ont senti qu'ils avaient fait une différence dans la vie de
ceux qu’ils ont soutenus.

Mariam s'est senti fiére d'avoir pu contribuer a l'intervention et
reconnaissante d'avoir bénéficié de sessions de supervision. Elle a
beaucoup appris des expériences des autres membres du groupe et est
heureuse d'avoir eu l'occasion de partager la sienne. Elle a apprécié que sa
superviseure la soutienne. Elle a également utilisé les techniques d'écoute
active qu'elle avait apprises au cours de sa formation et de ses cours.
Mariam pense que cette expérience 'a aidée & comprendre comment
soutenir les autres la prochaine fois qu’elle sera appelée 4 intervenir dans
une situation de crise.
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1.4

Le modele

d'apprentissage

La supervision est importante a toutes
les étapes de la pratique de la SMSPS.
Cependant, elle est particulierement
déterminante lorsqu'elle a lieu a la
suite d'une formation a de nouvelles
compétences ou interventions.

La supervision doit étre considérée
comme une composante essentielle
d'une formation efficace. Le « modele
d'apprentissage » est un cadre
permettant d'offrir une supervision de
soutien intensive apres la formation,
afin de permettre aux personnes
supervisées de consolider les
connaissances et les compétences
acquises au cours de la formation.

38

Le modele d'apprentissage est
spécifiquement congu pour renforcer
les compétences des intervenants de
soutien non spécialisés, en matiére
d'interventions psychologiques

de haut niveau, dans les PRFI.

Il implique que les formateurs, les
superviseurs et les praticiens coopérent
au cours des processus de coaching

et de formation. Il implique également
qgu’ils collaborent dans les processus de
mise en ceuvre, de suivi et de gestion
des interventions. Le modéle exige que
la formation soit suivie d'une supervision

étroite des intervenants appliquant les
compétences nouvellement acquises.
L'IMS a élargi ce modeéle pour y inclure
plusieurs niveaux de soutien qui
peuvent étre apportés tout au long des
activités de SMSPS, en lien avec les
interventions, les compétences requises
et les approches. Dans sa globalité, le
modeéle d'apprentissage s’assure qu'il
existe plusieurs niveaux de supervision
disponibles pour les formateurs et

les superviseurs, ainsi que pour les
personnes gu'ils forment et supervisent.
Il est possible d'ajouter d'autres niveaux
a ce modele en fonction de la taille

du programme ou de I'organisation.

Le graphique figurant aux pages
suivantes présente quelques
exemples de structuration de l'offre
de supervision au sein de systémes
d'organisations de différentes tailles.
Lors de la conception des modalités
de supervision, chaque organisation
devra évaluer ses structures et lignes
de communication existantes afin

de déterminer la meilleure facon

de les intégrer. Un principe de base
a prendre en compte est qu'un
superviseur ne doit pas étre affecté

a plus de 5-6 personnes supervisées.
Les superviseurs doivent également
avoir acces a leur propre supervision.

La supervision dans le domaine de la
SMSPS doit, lorsque c'est possible,
inclure une supervision directe

(voir la section 1.6.4) afin que les
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personnes supervisées recoivent

un retour direct sur leur pratique.

Il est également préférable que les
superviseurs soient originaires de la
région dans laquelle I'intervention

est mise en ceuvre. Cela permet de
s'assurer qu'ils connaissent les facteurs
contextuels susceptibles d'affecter la
prestation des services de SMSPS.

Cela contribue également a la durabilité
des services et a la réalisation de
supervisions dans le long terme.

Si les superviseurs ne sont pas
originaires de la région, ils doivent

en priorité se familiariser avec les
facteurs culturels et contextuels sur
lesquels ils se baseront pour que la
supervision soit efficace. Le processus
de supervision peut également servir
a identifier des candidats locaux qui
pourraient devenir des superviseurs.

Le modéle de I'apprentissage

Superviseurs

Le modele d'apprentissage
intégre les superviseurs dans
le cycle d'apprentissage.

Ils bénéficient a leur tour d'une
supervision continue, par des
formateurs-superviseurs, sur une
intervention particuliére ou un ensemble
de compétences, et sur la maniére de
mener une supervision. Dans certains
cas, lorsqu'un modéle de formation des
formateurs est en place, les superviseurs
eux-mémes peuvent aussi étre des
formateurs. Des données suggeérent

que le modéle d'apprentissage aide les
intervenants de la SMSPS a se sentir
plus compétents et en confiance lors

de l'application des compétences
nouvellement développées.'?

Intervenants
en SMSPS

Usagers des
services

— =

Suivi de la qualité, soutien émotionnel, développement des compétences

Adapté de Murray et

al. International Journal of
Mental Health Systems, 2011,
5:30 / http://www.ijmhs.com/
content/5/1/30
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1.5

40

Déterminer I'échelle
de supervision au sein
de votre organisation

Lorsqu'elles envisagent de mettre en
place des systémes de supervision,
les organisations peuvent garder a

|'esprit le modéle proposé, en l'adaptant

aux besoins de leur organisation
ou de leur programmation.

L'idéal est d'avoir un superviseur

pour 5 a 6 personnes supervisées.
Conformément a la « supervision pour
tous » et au « modéle d'apprentissage
» (voir la sections 1.3 et 1.4), toutes les
personnes engagées dans la SMSPS,
tous secteurs confondus, devraient
avoir acces a la supervision, ce qui
implique qu'elle soit disponible pour
tous, y compris pour les praticiens plus
expérimentés. Voir la section 1.6 pour
plus d'informations sur les différents
types de supervision disponibles.

Les chefs de projet sont impliqués
et collaborent étroitement afin

de s'assurer que les systémes

de supervision sont en place. lls
communiquent directement avec les
superviseurs en ce qui concerne les
besoins en matiére de programmes
et de personnel. lls fournissent
également un soutien administratif et
un appui managérial aux personnes
supervisées, a tous les niveaux.

Les superviseurs externes peuvent
étre totalement extérieurs a
I'organisation. Il peut s'agir aussi de
ceux qui travaillent au niveau régional
ou international d'une organisation,
ou au bureau de coordination

pour ceux qui interviennent par
I'intermédiaire de partenaires
chargés de la mise en ceuvre.
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Exemple de systémes de supervision

Chef de projet O O
Personnes

superwsees

‘ O O

S @ — O O
OO

Personnes
supervisées

Superviseur
externe

Superviseurs

Superviseurs et
Supervision personnes supervisées

par les pairs (5-6 par superviseur) O

Personnes
supervisées

Chef de projet

Legend:

—> la supervision peut étre individuelle,

en groupe ou en direct, sur site. ... Les chefs de projet collaborent avec la
direction de l'organisation pour s'assurer
que les systémes de supervision sont en

asoea,
.

Ceee®

—> La supervision par les pairs s'effectue entre

les personnes supervisées a n'importe quelle place et ils communiquent directement
étape. avec les superviseurs et les personnes
supervisées sur les questions liées
*Le superviseur externe regoit aux aspects programmatiques et
également une supervision. administratifs.

4
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1.6

Les différents types
de supervision

La supervision peut étre réalisée de
différentes maniéres, en présentiel
ou a distance. Cette section détaille
les options possibles, notamment :

o Lasupervision individuelle
e Lasupervision de groupe

o Lasupervision par les pairs
e Lasupervision directe.

Toutes ces options peuvent

étre réalisées en présentiel ou a
distance. Cette section présente
également des considérations
spécifiques a chacune delles.

Les expériences des superviseurs
et des personnes supervisées dans

La supervision individuelle

La supervision individuelle est une
rencontre entre le superviseur et la
personne supervisée. Les sessions

de supervision durent généralement
une heure environ, bien qu'il faille
faire preuve d'une certaine flexibilité
en fonction du programme de la
session (voir la section 1.8 pour des
recommandations sur la régularité

des sessions). Certaines organisations
réalisent une supervision en SMSPS
uniquement sous ce format. D'autres
proposent une supervision individuelle
uniqguement dans les premiéres étapes
du développement des compétences
d'un intervenant, tandis que d'autres

le domaine de la SMSPS5 tendent a
montrer que la supervision individuelle,
en présentiel, est le format préféré des
intervenants en SMSPS. Toutefois, dans
la pratique, ce format peut étre parfois
difficile a mettre en ceuvre en raison des
contraintes budgétaires, des difficultés
d'acces et de l'insécurité. Les formats

a distance sont probablement amenés
a devenir de plus en plus priorisés.

Par exemple, des facteurs tels que les
restrictions de voyage ou les menaces
sécuritaires peuvent augmenter la
dépendance a I'égard des plateformes
numeériques pour la supervision.

réalisent a la fois une supervision de
groupe et une supervision individuelle.™
Au début de la session de supervision,
le superviseur et la personne supervisée
peuvent établir l'ordre du jour ensemble.
Le superviseur peut clore la session par
un point avec la personne supervisée
sur ce que cette derniére a trouvé

utile dans la supervision, ce sur quoi
elle aimerait étre davantage soutenue,
ainsi que les actions a entreprendre
avant la prochaine session.™

La structure des sessions de
supervision individuelle peut varier
en fonction du contexte et des
circonstances. Par exemple, une
session consacrée a un cas difficile ou



a une situation de crise, peut se focaliser sur
une discussion détaillée de ce cas ainsi que
de son impact sur la personne supervisée.

En revanche, les supervisions régulieres, avec
des personnes supervisées qui ne rencontrent
pas de situations difficiles en particulier, peuvent
représenter des opportunités pour aborder les
cas de maniére plus générale, a examiner les
compétences spécifiques pouvant s'appliquer
et a réfléchir a tout besoin de développement
personnel ou professionnel. L'un des principaux
avantages de la supervision individuelle est
qu'elle garantit un degré de confidentialité

plus élevé que celle en groupe. Ceci peut
inciter les personnes supervisées a partager
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des difficultés ou a aborder des questions
sensibles et permet de mieux protéger la
confidentialité des usagers des services.

Les personnes supervisées peuvent également
discuter de leur travail et de leurs expériences
de manieére plus approfondie, car le temps

de supervision n'est pas partagé avec leurs
pairs. Le principal inconvénient de la
supervision individuelle est qu'elle nécessite
davantage de ressources, car elle implique
que le superviseur dispose du temps et de
I'espace nécessaires pour rencontrer chaque
personne supervisée individuellement. Ce
format n'est pas toujours réalisable pour les
organisations disposant de ressources limitées.

Supervision individuelle

e Rencontre individuelle entre le superviseur et la personne

supervisée.

e (Certaines organisations proposent une supervision en SMSPS
uniquement sous ce format. D'autres proposent une supervision
individuelle uniqguement dans les premiéres étapes du
développement des compétences d'un intervenant, tandis que
d'autres proposent a la fois une supervision de groupe et une

supervision individuelle.

® En général, elle dure approximativement une heure (elle peut étre
plus longue en cas d'urgence ou si on fait appel a un interpréte).

® Audébut de la session, le superviseur et la personne supervisée
peuvent établir l'ordre du jour ensemble. Le superviseur peut
clore la session, en faisant un point avec la personne supervisée
sur ce que cette derniére a trouvé utile dans la supervision, ce sur
quoi elle aimerait étre davantage soutenue, ainsi que les actions a
entreprendre avant la prochaine session.

® |astructure des sessions de supervision individuelle peut varier
en fonction du contexte et des circonstances. Par exemple, elle
peut étre centrée sur une situation de crise. Lorsque la personne
supervisée ne rencontre pas de difficultés avec un cas spécifique,
la session peut étre consacrée a la réflexion, au développement des
compétences ou au bien-étre de la personne supervisée.
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Supervision individuelle (suite)

Avantages

Un degré de confidentialité plus élevé que lors de supervisions
de groupe. Ceci peut encourager les personnes supervisées a
aborder des difficultés ou a poser des questions sensibles. Elle
offre une meilleure protection de la confidentialité des usagers
des services.

Les personnes supervisées sont également susceptibles de
discuter de leur travail et de leurs expériences de maniere plus
approfondie, étant donné que le temps de supervision n'est pas
partagé avec leurs pairs.

Il est possible que le superviseur rencontre des dynamiques
gu’il trouve difficiles a gérer, et qui constituent un obstacle a
I'apprentissage des personnes supervisées. Méme dans de telles
circonstances un progres est possible si ces dynamiques sont
identifiées et gérées par un superviseur expérimenté.

Inconvénients

Nécessite davantage de ressources (elle est notamment plus
coliteuse), car elle implique que le superviseur dispose du temps
et de I'espace nécessaires pour rencontrer individuellement
chaque personne supervisée.
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Point informel

Examiner les éléments de suivi de la derniére session de
supervision

Analyser les progreés réalisés depuis la session précédente

Questions urgentes concernant les usagers des services
(ex : risques élevés ou problemes de slreté/sécurité)

Présentation de cas ou jeux de réle

Réflexion sur prendre soin de soi

Résumé, retour et cloture de la session

Veuillez-vous référer aux sections 3 et 4 pour une
description des compétences des superviseurs et des

personnes supervisées qui favorisent les bonnes pratiques
en matiere de supervision.
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1.6.2

46

La supervision de groupe

La supervision de groupe se déroule
entre un superviseur et deux ou
plusieurs personnes supervisées.
Elle peut inclure diverses activités
en fonction de la composition du
groupe, telles que des jeux de

réle, des présentations de cas, des
activités visant le développement
des compétences, de la réflexion
sur soi et pour prendre soin de soi,
ou des discussions plus informelles
facilitées par le superviseur.

La supervision de groupe présente
plusieurs avantages. La combinaison
des points de vue et des expériences
peut susciter une plus grande
perspicacité et une plus grande
créativité que ce que l'on pourrait
obtenir dans un cadre individuel.

Supervision conjointe

Elle peut contribuer a établir un
soutien informel entre pairs, ainsi

qu‘a promouvoir la cohésion entre
personnes supervisées. Les personnes
supervisées peuvent se sentir plus a
leur aise de partager leurs expériences
et leurs défis lorsqu’elles constatent
que d'autres membres du groupe sont
confrontés a des défis similaires.

Ceci contribue également au
sentiment d'appartenance a un
groupe et peut réduire les sentiments
d'isolement pouvant étre ressentis
par des membres du groupe. De plus,
le partage d'expériences permet
considérablement d'apprendre,

et le travail en groupe permet aux
participants de résoudre ensemble
les problémes qui sont soulevés.

Certains programmes peuvent recourir a la supervision conjointe dans les contextes
de groupe. Le processus s’en trouve facilité de plusieurs manieres :

Lorsque l'un des facilitateurs est membre de la communauté affectée et que
|'autre est issu d'un autre contexte, cette combinaison peut donner lieu a un
apprentissage mutuel et a une mise en contexte appropriée

En cas de problémes de connectivité, un autre facilitateur pourra apporter son
soutien

Si une personne est en détresse, un autre superviseur est présent pour lui apporter
un soutien individuel sans interrompre la session de groupe (voir la section 3.6
pour plus d'informations sur la gestion de la détresse émotionnelle en supervision)

Travailler avec un co-superviseur nécessite une préparation et une planification
minutieuses. |l est important que les co-superviseurs maintiennent une
communication réguliére, planifient les sessions ensemble, définissent le roéle de
chacun, et soient ouverts et disposés a se fournir mutuellement des retours, de
maniére continue.



C'est une solution rentable lorsque les
ressources sont limitées,' car elle permet
aux superviseurs de travailler avec plus d'une
personne supervisée a la fois. La supervision de
groupe peut également s'avérer utile lorsque
les superviseurs ne partagent pas la méme
culture que les personnes supervisées.
Lorsque les personnes supervisées

sont de la méme culture, le fait d'étre

en groupe leur permet de réfléchir aux
considérations culturelles pertinentes

Cependant, la supervision de groupe
peut étre un format moins personnalisé
que la supervision individuelle.'® Elle
peut poser ses propres défis en matiere

Supervision de groupe
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de confidentialité, étant donné qu'il n'y a
aucune garantie que tous les membres du
groupe respecteront cette confidentialité.

Il est parfois difficile de s’assurer que le contenu
d'une session de supervision est approprié pour
tous les membres. Il est également possible de
rencontrer des dynamiques difficiles dans les
groupes, ce qui peut étre compliqué a gérer
pour le superviseur et constituer un obstacle a
l'apprentissage pour les personnes supervisées.

Cependant, méme dans ces circonstances,
il est possible pour le groupe de progresser
et de se développer si ces dynamiques sont
identifiées et gérées de maniére appropriée
par un superviseur expérimenté.

® Se déroule entre un superviseur et deux ou plusieurs personnes

supervisées.

® Peut inclure diverses activités en fonction de la composition
du groupe, telles que des jeux de rble, des présentations de
cas, des activités visant le développement des compétences,
des réflexions sur soi et sur prendre soin de soi, ou des

discussions plus

Avantages

informelles facilitées par un superviseur.

® | a combinaison des différents points de vue et expériences peut
susciter une plus grande perspicacité et une plus grande créativité.

® Contribue a établir un soutien informel apporté par les pairs et a
promouvoir la cohésion entre les personnes supervisées.

® |es personnes supervisées peuvent se sentir plus détendues
a I'idée de partager leurs expériences et leurs difficultés si elles
constatent que d'autres membres du groupe sont confrontés a des
défis similaires. Cela contribue également a renforcer le sentiment
d'appartenance a un groupe et peut réduire les sentiments
d'isolement parmi les membres.

® Apprentissage par partage d'expériences : le fait d'étre en groupe
permet aux participants de résoudre ensemble les problemes qui

se posent.
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Une solution rentable quand les ressources sont limitées, car elle
permet aux superviseurs de travailler avec plus d'une personne
supervisée a la fois.

Si les participants sont issus de milieux différents, la supervision de
groupe représente une belle opportunité d'échange d'idées issues de
leurs contextes respectifs.

Si les participants proviennent du méme milieu culturel, ils peuvent
approfondir la mise en contexte.

Inconvénients

Ce format peut étre moins personnalisé que le format individuel.

Il peut présenter des défis relatifs a la confidentialité, car il n'y a
aucune garantie que tous les membres du groupe respecteront cette
confidentialité.

Il est difficile de s'assurer que le contenu d'une réunion de supervision
soit approprié pour tous les membres.

Des dynamiques difficiles peuvent émerger dans les groupes, ce
qui peut étre compliqué a gérer pour le superviseur et constituer un
obstacle a l'apprentissage pour les personnes supervisées.

Les rassemblements peuvent poser des problemes de sécurité, en
particulier dans les zones de conflit.

Difficile a réaliser en situations de conflit et de troubles civils lorsque
les personnes supervisées se trouvent de l'autre cété d'une zone de
conflitou qu’elles appartiennent a différents bords d'une manifestation.
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Activité pour faire le point (par exemple, faire un tour de
table ou les participants décrivent leur journée en 2 mots).

Inviter le groupe a rappeler les régles
et les attentes convenues.

Examiner les éléments de suivi de |la session précédente.
Questions urgentes concernant les usagers

des services (par exemple, risque élevé

ou problémes de slreté/sécurité).

Jeu de rébles.

Réflexion sur prendre soin de soi.

Résumé, retours et cloture.

Veuillez-vous référer aux sections 3 et 4 pour une
description des compétences des superviseur et des

personnes supervisées qui favorisent les bonnes pratiques
en matiere de supervision.
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Bintou est gestionnaire de cas pour une grande organisation internationale.
Elle travaille pour l'organisation depuis un an dans le domaine de la
Violence Basée sur le Genre (VBG) et a récemment commencé a travailler
avec ['unité mobile de lutte contre la VBG en zone rurale. Dans la région,

de nombreuses personnes déplacées migrent fréquemment. Elle travaille
aux cotés d'une autre équipe de praticiens, comprenant des agents de
sensibilisation et des mobilisateurs communautaires. La plupart des
activités visent a sensibiliser la communauté a la VBG et a renforcer

la capacité de réponse aux problémes auxquels les populations sont
confrontées.

Le role de Bintou est de fournir des informations sur la VBG et ses
conséquences. Elle oriente les personnes qui ont besoin d'un soutien
additionnel vers des canaux siirs. Dans le cadre de son travail, Bintou

a organisé des sessions d'information dans des espaces sirs pour les
femmes et les jeunes filles. Elle a remarqué que les femmes et les filles
venaient souvent lui raconter ce qui leur arrivait dans leur communauté.
Derniérement, Bintou a eu de plus en plus de mal a se détacher de ces
histoires. Elle a I'impression que ces femmes et ces filles lui font confiance
et souhaitent s'ouvrir a elle, mais elle n'a pas toujours le temps d’accorder
toute son attention a chacune d’entre elles. N’ayant que des compétences
psychosociales de base, elle n'a pas non plus l'impression d'étre
suffisamment formée pour les aider.

Bintou assiste 4 des sessions de supervision hebdomadaires avec d'autres
gestionnaires de cas de la VBG. Les membres du groupe varient d'une
semaine a l'autre, car le personnel de l'organisation se relaie pendant les
périodes ou ils viennent a 'unité mobile et celles ou ils travaillent dans
les unités fixes. Bintou s'entend bien avec tous ses collégues, mais se sent
parfois génée a l'idée de partager trop de choses avec eux, car ils ne se
connaissent pas tres bien. Elle craint qu'ils pensent qu'elle fait mal son
travail si elle leur fait part de ses inquiétudes.

Lors d'une session hebdomadaire, 'une des gestionnaires de cas, présente
sur le site depuis quelques semaines, a fait part d'un probléme similaire &
celui de Bintou. Elle a déclaré que les femmes qui participaient a ses groupes
de sensibilisation venaient souvent la voir en espérant qu'elle écouterait
leurs histoires et qu'elle les aiderait. Elle a expliqué qu'elle se sentait sous
pression parce qu'elle savait que, méme si elle pouvait les orienter, ces
femmes ne cherchaient souvent pas a obtenir des services en dehors de
l'unité mobile parce qu'elles avaient honte de ce qu'elles avaient vécu. Cette
situation l'affectait encore plus.

La superviseure a repris les propos de cette collegue et a accueilli ce que
cette derniére ressentait. Elle a demandé si quelqu'un d'autre avait déja
ressenti la méme chose. Bintou a levé la main et a dit qu'elle avait déja eu
l'impression de ne pas étre assez formée pour gérer les situations qui se
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présentaient au quotidien. D'autres membres du groupe ont hoché la téte et
la superviseure a reconnu qu'il s'agissait d'un probléme commun au groupe.
Elle leur a ensuite demandé quelle serait, selon eux, la meilleure solution
pour ce probléme.

Presque tous les participants ont déclaré qu'ils aimeraient recevoir
davantage de formation sur la prestation de services en soutien
psychosocial. Etant donné qu'il n'y avait personne sur place pour offrir
un soutien individuel ou de groupe 4 la communauté, ils ont estimé qu'ils
avaient besoin de plus de compétences pour gérer les situations qui se
présentaient. Ils ont également suggéré d'élargir 1'unité mobile pour y
inclure des intervenants en SMSPS, car les femmes et les filles se sentent
souvent trop génées pour recourir a des services en dehors de l'unité.

Leur superviseure a ensuite facilité une discussion sur le type de
compétences qu'ils trouveraient le plus utile. Ils ont également parlé des
limites de leur fonction et de la maniére de gérer le sentiment que les
services fournis ne sont jamais suffisants. A la fin de la session, ils ont tous
convenu que la prochaine session débuterait par un apprentissage plus
approfondi des compétences psychosociales et de la gestion de leur propre
bien-étre en tant que gestionnaires de cas.
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1.6.3
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La supervision par les pairs

La supervision par les pairs est une
supervision dans laquelle deux

pairs, ou plus, se réunissent pour se
soutenir dans leur formation ou leur
apprentissage mutuel. La supervision
par les pairs est aussi communément
appelée intervision. La supervision par
les pairs n'est pas dirigée ni facilitée
par un superviseur. Les membres d'un
groupe de pairs discutent de cas,
d'outils, de techniques ou d'autres
domaines d'intérét pertinents. Cette
approche permet une collaboration

et un apprentissage mutuel sans les
dynamiques de différences de pouvoir
que l'on retrouve dans les relations
traditionnelles entre superviseur et

Supervision par les pairs

personne supervisée'’. La supervision
par les pairs peut étre une solution
particulierement utile pour assurer
un soutien continu aux praticiens
plus qualifiés de la SMSPS.

Mais elle peut également étre utile
pour les professionnels de tous

les niveaux de compétences. Il est
recommandé qu'un superviseur
plus expérimenté assume un role
de modérateur lorsque le groupe de
pairs supervisés est peu expérimenté.
Le réle de modérateur implique que
le superviseur se rende disponible
pour que les personnes supervisées
puissent le consulter a tout moment
lorsqu‘elles ont besoin de conseils
ou d'informations additionnelles.

® | a supervision par les pairs est une supervision dans laquelle deux pairs
ou plus se réunissent pour se soutenir dans leur formation ou leurs
apprentissages mutuels. La supervision par les pairs n'est ni dirigée ni
facilitée par un superviseur. Les superviseurs ne participent pas non

plus a ce type de supervision.

® [es membres d'un groupe de pairs discutent de cas, d'outils, de
techniques ou d'autres domaines d'intérét pertinents.

® FElle est trés utile pour assurer un soutien continu aux praticiens plus
expérimentés de la SMSPS. Elle peut, toutefois, étre également utile
pour les intervenants de tous les niveaux de compétences.
Il est recommandé qu'un superviseur plus expérimenté assume un
réle de modérateur lorsque le groupe de pairs supervisés est peu

expérimenté.

® | e rble de modérateur implique que le superviseur se rende disponible
pour que les personnes supervisées puissent le consulter a tout
moment s'ils ont besoin de conseils ou d'informations additionnelles.
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Supervision par les pairs (suite)

Avantages

Cette approche permet une collaboration et un apprentissage mutuel
sans les dynamiques de différences de pouvoir que I'on retrouve dans les
relations traditionnelles entre superviseur et personne supervisée.

Economique et flexible car elle utilise les ressources humaines
existantes.

Inconvénients

Bien que la supervision par les pairs puisse étre utile aux praticiens a
tous les niveaux de leur pratique, il peut étre utile qu’un intervenant
plus expérimenté aide a préparer le terrain dans des domaines
particuliers, tels que :

= La confidentialité des informations relatives aux usagers de services
et aux pairs

= La gestion des cas complexes

= Quand et comment rechercher un soutien additionnel

La supervision par les pairs ne doit pas étre le seul soutien disponible,
en particulier pour les praticiens moins expérimentés. Elle doit étre
considérée comme un soutien complémentaire a utiliser, idéalement,
en l'associant avec une supervision individuelle.
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Kader est animateur d'un Espace Ami des Enfants (EAE), dans un camp de personnes
déplacées internes (PDI). Il occupe ce poste depuis quelques mois et trouve son
travail a la fois amusant et extrémement difficile. Certains des enfants avec lesquels il
travaille ont été témoins de choses qu'aucun enfant ne devrait jamais voir, et d'autres
sont trés pauvres. Il supporte difficilement le fait de se sentir aussi impuissant.
Kader ne sait pas si les autres animateurs rencontrent les mémes difficultés que lui.
Parfois, a la fin de sa journée, il se sent émotionnellement vidé ; il ne sait pas a qui en
parler et va souvent directement dormir pour ne pas y penser.

Son organisation vient de recruter un superviseur et il s'en réjouit. Il craint
toutefois de ne pas pouvoir passer beaucoup de temps avec lui. L'organisation n'a
eu les moyens de recruter qu'une seule personne alors qu'il y a beaucoup d'autres
animateurs et intervenants en SMSPS dans l'organisation. Il a été surpris d'étre
invité a une session de supervision de groupe avec le nouveau superviseur. Lors de
cette session, plusieurs autres animateurs avec lesquels il travaille directement, et
qu'il a vus dans le camp, étaient présents.

La session s'est bien déroulée, mais les participants ont appris qu'en raison du
mangque de ressources, cette session ne pourrait avoir lieu qu'une fois par mois. Le
superviseur a demandé au groupe d'envisager la mise en place d'une supervision par
les pairs afin de pouvoir se réunir plus réguliérement. Il a expliqué qu'il ne serait pas
présent lors de ces sessions, qui seraient, par conséquent, gérées par eux-mémes. 11
leur a recommandé de faire des revues d’activités au cours de leurs sessions de pairs
apres qu’ils aient pratiqué cet élément en supervision de groupe avec lui, lors de leur
prochaine session mensuelle (voir le modéle de 'annexe C).

Tous ont déclaré que cela leur avait fait beaucoup de bien de pouvoir discuter de leurs
expériences les uns avec les autres et qu'ils souhaitaient continuer a se rencontrer.

IIs ont convenu de le faire la semaine suivante. Leur superviseur leur a dit qu’il les
contacterait pour savoir comment se déroulait leur supervision par les pairs. Il leur a
également dit qu’il restait disponible s'ils avaient des questions ou des inquiétudes,
et bien évidemment en cas de situation présentant un danger pour qui que ce soit.

La semaine suivante, 17 animateurs se sont réunis dans la zone réservée au
personnel du camp. IIs se sont assis et, comme l'avait suggéré leur superviseur,

ils ont discuté des régles du groupe et de leurs attentes envers eux-mémes. Ils ont
décidé de se séparer en deux petits groupes et de se réunir une fois toutes les deux
semaines. Ils ont convenu qu'ils se prépareraient a tour de réle pour la session

et qu'ils pourraient s'enseigner mutuellement de nouvelles choses, pratiquer la
réflexivité, l'auto-soin, faire des revues d’activités ou juste parler de ce 4 quoi ils sont
confrontés. Ils ont consacré le reste du temps a discuter et a échanger leurs numéros
de téléphone.

Kader était vraiment heureux d'avoir pu se rapprocher des autres animateurs. Cela
lui a permis de réaliser qu'il n'était pas le seul a ressentir les effets d'un travail aussi
difficile. Il a également trouvé agréable que le groupe ait été uniquement composé de
pairs.
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I11ui a également semblé que les gens se sentaient assez détendus pour parler
ouvertement les uns avec les autres. Avant de partir, ils ont convenu que tout ce dont
ils avaient parlé dans le groupe resterait confidentiel, sauf en cas d'inquiétudes liées a
la sécurité d'une personne. Kader se réjouissait d’assister a leur prochaine session de
supervision par les pairs qui aurait lieu dans deux semaines, ainsi qu’a la prochaine

session mensuelle de supervision de groupe.

La supervision directe

La supervision directe (parfois appelée
supervision « en direct », « sur le
terrain » ou « in vivo ») est le processus
par lequel un superviseur observe
directement une personne supervisée
pendant que cette derniére fournit des
services de SMSPS. Cela permet aux
superviseurs de fournir aux personnes
supervisées, un retour spécifique, en
se basant sur ce gu'ils voient dans

les interactions entre le praticien de

la SMSPS et l'usager des services. lls
peuvent alors identifier les domaines
qui nécessitent un perfectionnement
et renforcer les bonnes pratiques.

Ce type de supervision est largement
reconnu comme étant un outil
important pour garantir la qualité de

la prestation des services de SMSPS.
Comme décrit dans la section 1.4, ce
type de supervision est particulierement
utile pour aider les participants a
appliquer, aprés une formation, les
nouvelles compétences qui leur ont été
transmises. Cependant, conformément
a l'approche de soutien, il est essentiel
que ce type de supervision soit

réalisé d'une maniéere bienveillante

et positive. Elle ne doit pas étre

axée sur 'évaluation, la recherche
d’erreurs ou sur la sanction. Le retour
résultant de 'observation en direct

doit souligner a la fois ce qui a bien
fonctionné et les points qui peuvent
étre améliorés, a l'aide d'exemples

spécifiques. Vous trouverez un modéle
de formulaire d'observation de la
supervision directe a I'annexe B.

La supervision directe peut se dérouler
soit avec la présence du superviseur,
soit par le biais d'un enregistrement
audio ou vidéo de la session, qui sera
ensuite analysé par le superviseur.
Sous réserve du consentement de
toutes les parties, le superviseur peut
utiliser ces enregistrements a des fins
de discussion, lors des sessions de
supervision de groupe. Les mesures
de protection des données doivent
étre strictement respectées pour le
partage, le stockage et la suppression
des enregistrements. Les superviseurs,
les personnes supervisées et les
usagers doivent tous pleinement
consentir a I'enregistrement d'une
session, en comprenant parfaitement
les risques potentiels associés

aux violations de données.

Si une supervision directe doit avoir
lieu et que le superviseur doit étre
physiquement présent dans la piéce
avec l'usager, le consentement doit
étre demandé avant la session et
confirmé avant qu'elle ne débute. Il est
essentiel que la personne supervisée
prépare d'abord l'usager a la présence
du superviseur lors de la session. La
personne supervisée doit présenter

le superviseur au début de la session
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et expliquer qu’il est la pour faire un retour a la
personne supervisée et non pour la surveiller.
En particulier lors de sessions délicates, le
superviseur doit prendre le temps d'expliquer,
a l'usager, que les informations partagées

au cours de la session sont confidentielles.
L'usager doit également étre informé qu'il
peut demander au superviseur de partir a tout
moment s'il se sent géné par sa présence.

Lors des sessions de supervision directe, le
superviseur doit également faire tout son
possible pour ne pas distraire la personne
supervisée ou l'usager des services, ou avoir un

impact sur l'alliance thérapeutique existant entre

eux. Il peut étre utile, pour le superviseur, de

s'asseoir a une certaine distance des participants

et de s'assurer que cela convient a l'usager des

services. Dans certaines situations, l'usager peut
préférer que le superviseur soit plus intégré dans

@ Supervision directe

la session. Par exemple, dans un groupe ou les
participants sont assis en cercle, I'usager des
services pourrait préférer que le superviseur
soit assis a l'intérieur du cercle. Dans d'autres
situations, 'usager pourrait préférer que le
superviseur soit assis un peu a l'écart, ou qu'il
évite de s'asseoir directement derriere lui/elle.

Parfois, lors d'une supervision directe, le
superviseur fait la démonstration des bonnes
pratiques en prenant la main sur une activité,
tandis que la personne supervisée 'observe.
Dans ce cas, la personne supervisée doit suivre
les recommandations décrites ci-dessus pour
éviter de perturber la session ou l'alliance
thérapeutique. Des précautions particuliéres
doivent étre prises si des interprétes participent
aux sessions de supervision directe. (Voir

la section 1.10 pour plus d’informations).

® | asupervision directe est le processus par lequel un superviseur
observe directement une personne supervisée pendant que cette
derniére fournit des services de SMSPS. Ceci permet aux superviseurs
de faire un retour spécifique aux personnes qu’ils supervisent sur la
base des interactions qu'ils observent entre le praticien de SMSPS
et l'usager des services. lls peuvent alors identifier les domaines qui
nécessitent un perfectionnement et renforcer les bonnes pratiques.

e Ce type de supervision est largement reconnu comme étant un outil
important pour garantir la qualité de la prestation des services de

SMSPS.

® Particulierement utile pour aider les participants a appliquer les
compétences nouvellement acquises aprées la formation

® Conformément a l'approche de soutien, il est essentiel que ce type de
supervision soit réalisé d'une maniére bienveillante et positive. Elle ne
doit pas étre centrée sur les erreurs ou sur la sanction. Vous trouverez
un modele de formulaire d'observation de la supervision directe a
I'annexe B du Guide de I'IMS.
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@ Supervision directe (suite)

® | asupervision directe peut se dérouler soit avec la présence du
superviseur, soit par le biais d'un enregistrement audio ou visuel
de la session, qui sera ensuite écouté/visionné et analysé par le
superviseur.

® Sous réserve de l'obtention du consentement de toutes les parties,
le superviseur peut utiliser ces enregistrements a des fins de
discussion lors des sessions de supervision de groupe

= Les mesures de protection des données doivent étre strictement
respectées en ce qui concerne le partage, le stockage et
la suppression des enregistrements. Les superviseurs, les
personnes supervisées et les usagers des services doivent, tous,
pleinement consentir a l'enregistrement d'une session, avant
le début de celle-ci, en comprenant parfaitement les risques
potentiels associés aux violations de données.

= |l est essentiel que la personne supervisée prépare au préalable
l'usager a la présence du superviseur lors de la session.

= Des précautions particuliéres doivent étre prises si des

interprétes participent aux sessions de supervision directe (voir
la section 1.10 du Guide IMS pour plus d'informations).

Avantages
® Permet le suivi de la qualité des services prodigués.

® Veille a la bonne mise en ceuvre des protocoles et des directives
thérapeutiques de l'organisation.

® Suivi continu des progres de la personne supervisée.
Inconvénients
® Nécessite des ressources importantes.

e Peut compromettre l'alliance thérapeutique et l'alliance au sein de
la supervision.

® |e consentement peut étre difficile a obtenir.
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La personne supervisée doit toujours vérifier au préalable,
auprés des usagers des services, qu'ils sont d'accord pour que
le superviseur se joigne a la session, a I'exception d'une situation
d'urgence nécessitant une action immédiate.

Par exemple, une personne peut avoir besoin d'une assistance
médicale immédiate ou représenter un danger pour elle-

méme ou pour autrui et ne pas étre en mesure de donner son
consentement. Pour plus d'informations sur la gestion des
risques, voir la Section 3.6.

Lorsque l'usager est un enfant, le consentement doit étre
obtenu aupres de son parent ou tuteur et I'enfant doit donner
son accord. Il est important de savoir que méme avec le
consentement des parents, l'enfant peut ne pas se sentir a son
aise lorsqu’il y a plusieurs adultes dans la piéce. Il est donc
essentiel d'expliquer clairement la raison de la présence du
superviseur dans un langage compréhensible par les enfants. Il
peut étre utile d'inclure le superviseur dans une activité destinée
a détendre l'enfant. Il peut s'agir d'une activité de dessin ou d'un
jeu de balle.

Personne supervisée : « La derniére fois que nous nous sommes
rencontrés, je vous ai informé que mon superviseur se joindrait a
notre session. Il souhaite étre présent afin de pouvoir me faire un
retour sur mon travail. Il respectera la confidentialité tout comme
vous et moi le faisons, a I'exception des situations dont nous
avons déja parlé, telles que le fait que vous ou d'autres personnes
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soient en danger. Etes-vous d'accord pour que je l'invite a se
joindre a nous ? »

(Attendre le consentement)

Superviseur : « Merci beaucoup d'accepter que je me joigne

a vous. Comme [nom de la personne supervisée] vous l'a sans
doute dit, je suis ici pour I'observer afin de pouvoir lui faire un
retour sur son travail. Parfois, vous me verrez prendre des notes
mais je n'écrirai aucune information personnelle sur vous ou
votre situation. Mes notes ne concerneront que les choses que
[nom de la personne supervisée] fait bien pendant la session et
des idées sur la fagcon dont il pourrait s'améliorer. Il s'agit d'une
partie courante de notre développement professionnel au sein de
I'organisation. Avez-vous des questions ? Etes-vous d'accord pour
que je reste ? »

(Attendre le consentement)

Superviseur : « Je serai assis ici pendant la session, sauf si vous
préférez que je m'assoie ailleurs. Vous pouvez me demander de
partir a tout moment si vous ne vous sentez pas a votre aise. Est-

ce que ga vous convient ? »

(Attendre le consentement)
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Fanta est intervenante en SPS au sein d'une petite ONG. Avec un co-
facilitateur, elle anime des sessions de groupe psychosocial, hebdomadaires
avec des femmes réfugiées qui ont perdu des proches dans la guerre.

Dans le cadre de la supervision assurée par 'ONG, Fanta a bénéficié d'une
supervision individuelle et elle va maintenant commencer a recevoir

une supervision directe. Fanta a déja travaillé pour plusieurs autres
organisations mais c'est la premiére fois qu'elle bénéficie d'une supervision
directe dans le cadre de son travail. Les sessions doivent débuter dans une
semaine. Elle se sent trés nerveuse a l'idée que son superviseur assiste a ses
sessions de groupe. Elle craint de ne pas bien faciliter les sessions si elle sait
qu'elle est observée.

Fanta a décidé de parler de ses inquiétudes a son superviseur et lui en a fait
part lors de la session de supervision individuelle qui a suivi.

Son superviseur l'a écoutée et lui a expliqué que ces inquiétudes étaient
tout a fait naturelles, ce qui a permis a Fanta de se détendre. Il lui a dit
qu'il comprenait parfaitement et lui a donné un exemple : lorsqu'il suivait
sa formation de psychologue, il devait enregistrer ses sessions avec les
usagers de services et il détestait le faire ! Il a également déclaré que cette
expérience avait été 1'une des plus utiles a son développement en tant que
psychologue, car elle l'avait aidé a prendre conscience de ses points forts
et des domaines dans lesquels il aurait pu bénéficier d'un soutien plus
important.

Son superviseur lui a ensuite expliqué le déroulement de la session. 11

lui a rappelé que méme si tous les usagers de services avaient accepté

la présence d'un superviseur lorsqu'ils avaient rejoint le programme, ils
pouvaient toujours changer d'avis a tout moment. Il a ajouté qu'ils ne
seraient peut-étre pas assez détendus pour le dire devant lui, et que s'ils

le disaient a Fanta, elle devrait se sentir a 'aise de le lui faire savoir. Son
superviseur lui a également précisé qu'il expliquerait au groupe la raison de
sa présence (voir l'encadré ci-dessus sur la maniére de présenter une session
de supervision directe). Il leur expliquera qu'il est 1a pour observer Fanta
et non eux, et qu'il prendra des notes. Il a expliqué a Fanta qu'il utiliserait
un formulaire comportant différentes sections, par exemple ce qui a bien
fonctionné et ce qui a moins bien fonctionné, pour l'aider a structurer son
retour (voir modéle a 'annexe B). Il a ajouté, qu’aprés la session, Fanta

et lui échangeraient leurs points de vue sur la maniére dont les choses se
sont déroulées. Il a assuré & Fanta que toutes les informations seraient
confidentielles et qu'elles ne seraient utilisées que dans le cadre de son
renforcement en tant que facilitatrice en SPS.

Le jour de la session de supervision directe, Fanta était toujours nerveuse,
mais elle se sentait plus détendue car elle savait a quoi s'attendre. Elle

est entrée la premiére dans la salle et a fait savoir a son groupe que son
superviseur se joindrait bientot a eux, et leur a expliqué pour quelles
raisons.
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Elle a demandé si quelqu'un avait des objections, ce & quoi tout le monde a
répondu non.

Les membres du groupe se sont assis en cercle. Elle leur a demandé s'ils
préféraient que le superviseur s'asseye dans le cercle ou a I'extérieur, et tout
le monde a accepté avec enthousiasme qu'il se joigne au cercle.

Le superviseur est entré dans la salle et a salué tout le monde. Il était trés
amical et chaleureux, et Fanta a senti que le groupe était assez détendu en
sa présence. Il a expliqué tout ce qu'il faisait et pourquoi il le faisait. Il a
expliqué que si, a n'importe quel moment, ils ne se sentaient pas a laise, il
partirait.

Pendant la session, le superviseur de Fanta est resté silencieux et n'a pas
participé aux activités, mais son langage corporel était réceptif et il a
envoyé des signaux non verbaux, par exemple en hochant la téte de temps
en temps. Il prenait des notes, mais n'a pas passé beaucoup de temps a
regarder sa feuille. Au bout d'un moment, Fanta a méme oublié sa présence.
Lorsque le groupe a fait son activité de cléture basée sur le mouvement, ils
ont invité le superviseur A se joindre a eux, ce qu'il a fait.

Apreés la session, Fanta et son superviseur ont fait une courte pause, puis
se sont retrouvés. Il lui a demandé ce qui, selon elle, avait bien fonctionné
au cours de la session. Il a confirmé ce qu'elle a dit et a donné 4 son tour
des exemples spécifiques de choses qui, selon lui, avaient bien fonctionné
au cours de la session. Fanta a remarqué qu'il avait relevé des points qu'elle
n’avait pas remarqués elle-méme, en partie parce qu'elle était trés absorbée
par son travail de facilitation de la session.

I11ui a ensuite demandé s'il y avait des choses qu'elle aurait aimé faire
différemment ou dont elle n'était pas certaine. IIs ont examiné ces points.
Son superviseur s'est montré trés encourageant et ouvert a discuter des
points qu’elle avait trouvé difficiles. Par exemple, l'un des membres du
groupe n'arrétait pas de parler plus fort que les autres. Autre exemple : un
autre jeune s'est mis a pleurer et Fanta ne savait pas trop comment réagir

a la situation. Son superviseur lui a fait remarquer ce qu'elle avait fait

pour gérer cette situation ainsi que la maniére dont les autres membres du
groupe y avaient réagi. Elle s'est rendu compte qu'elle avait en fait mieux su
comment gérer les choses qu'elle ne le pensait. Il a également déclaré que
les usagers des services pouvaient souvent manifester du mécontentement,
et qu'il s'agissait d'une réaction tout a fait naturelle. Il a encouragé Fanta

a toujours avoir des mouchoirs 4 portée de main afin que les membres du
groupe n'aient pas a sortir de la piéce pour aller en chercher, ce qui s'est
avéré un conseil utile. Lorsque Fanta et son superviseur ont fini de discuter,
ce dernier lui a demandé ce qu'elle avait pensé du processus de supervision
directe. Fanta a admis que ce n'était pas aussi stressant qu'elle l'avait
imaginé et qu'elle était méme impatiente d'étre 4 nouveau supervisée. Elle
n'avait jamais recu ce type de retour individualisé avant et elle en était
contente.
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1.7

62

Décider comment
la supervision sera
assuree

Tous les types de supervision décrits
dans cette section peuvent étre
assurés en présentiel ou a distance.
Cette section présente les éléments
clés a prendre en compte pour les
deux méthodes de supervision.

Informations Pratiques

Associer un superviseur
a un supervisé

Il est important de tenir compte de ce qui est approprié
dans votre contexte lorsque vous associez un superviseur
a un supervisé. Dans certains contextes, par exemple,

il peut étre inapproprié de mélanger les genres.

Cependant, il ne faut pas automatiquement supposer que

les pairs ou groupes de méme genre sont préférables dans
toutes les circonstances. Si les ressources le permettent, les
personnes supervisées et les superviseurs potentiels sont
encourageés a se rencontrer avant le début de la supervision afin
de s'assurer qu'ils sont compatibles les uns avec les autres.
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Assurer la supervision en
présentiel

Dans la mesure du possible,

il est préférable d'assurer la
supervision en présentiel.®

Ce type de supervision permet

une meilleure connexion entre le
superviseur et la personne supervisée,
car elle permet aux superviseurs de
percevoir les signaux non verbaux

de la personne supervisée. Certaines
activités peuvent étre réalisées plus
facilement en présentiel et le fait d'étre
physiquement présent dans une piéce
signifie qu'il n'y aura pas d'interruptions
dues a des problemes techniques.

Se connecter a distance pour

la supervision peut exposer

Assurer la supervision a
distance

Bien que la supervision en présentiel
soit préférable, elle peut s'avérer

difficile ou impossible a assurer pour
de nombreuses raisons, notamment :

e Les risques sanitaires,
notamment en situation
d’épidémies ou de pandémies

e Les problémes de sécurité
affectant l'accés aux sites

* Les ressources humaines

» Le manque de capacités au
sein de |'organisation

« Le superviseur ne se trouve pas au
méme endroit que les personnes
supervisées.

Dans ces situations, la supervision peut
se faire a distance. Dans les PRFI, elle est
le plus souvent effectuée en présentiel,
avec des sessions additionnelles
assurées a distance.”®

La supervision a distance peut étre
réalisée a 'aide de diverses applications

les participants a des risques
de sécurité numérique.

Il peut également étre plus difficile
de travailler a distance lorsqu’il est
nécessaire de recourir a un interprete.

Les superviseurs doivent essayer de
trouver un espace calme et privé pour
la supervision, un endroit dans lequel
ils ne seront pas interrompus. Dans
certains contextes, cela peut ne pas
étre possible en raison de |'espace et
des ressources limités. Dans ce cas, le
superviseur et la personne supervisée
peuvent convenir d'un endroit aussi
confortable et privé que possible.

telles que Skype, Signal, Telegram

ou WhatsApp. Elle peut également

se faire par appel téléphonique si

les options des applications ne sont

pas disponibles. Les applications
numeériques peuvent étre utiles pour
faciliter les discussions entre pairs, avec
la modération d'un superviseur.8 Dans la
mesure du possible, il est recommandé
aux superviseurs et aux personnes
supervisées d'utiliser la visioconférence
pour remplacer les réunions en face-a-
face.

Les organisations doivent fournir un
acceés aux plateformes technologiques
et de communication pour la
supervision a distance.

Quand les organisations n‘imposent
pas une plateforme spécifique pour
tout le personnel et les volontaires, les
superviseurs doivent discuter avec les
personnes supervisées de leur mode de
communication préféré. Dans certains
contextes, les appels téléphoniques
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peuvent étre la seule option, mais dans
d’autres, il peut y avoir une variété de
plates-formes disponibles.

Les superviseurs ne doivent pas supposer
que toutes les personnes supervisées
savent utiliser une technologie spécifique.
Ils doivent tester la plateforme avant le
début de la session, en apportant leur
soutien a toute personne ayant besoin
d'aide pour accéder a la session.™ Il est
également utile de disposer d'alternatives
de secours au cas ou la plateforme choisie
ne serait pas disponible ou ne fonctionnerait
pas. Il est particulierement important, lors
de l'utilisation de plateformes numériques,
que le superviseur s'assure qu'aucune
information confidentielle n'est partagée, a
moins que la plateforme n'ait été sécurisée
pour permettre le partage d'informations
confidentielles. Il est essentiel de disposer
d'un autre moyen de connexion en cas
d'interruption de la connexion pendant
qu'une personne est en détresse.

Il est possible de parvenir a une alliance
positive au sein de la supervision dans le
cadre d'une supervision a distance, malgré
les limites liées a la communication via une
plateforme digitale. Cela peut impliquer que
les superviseurs consacrent plus de temps a
la construction de la relation, en particulier
si le superviseur et la personne supervisée
ne se sont jamais rencontrés auparavant.
Par exemple, il peut étre utile de partager
des informations les concernant, telles

que leur formation et leur expérience, afin
d'aider a établir un premier lien relationnel.

Il est également essentiel de discuter des
limites du lieu physique pour les sessions
a distance. Il s'agit notamment de trouver
un endroit aussi privé que possible a la
maison ou sur le lieu de travail, de sorte
que les membres du foyer ou les collegues
ne puissent pas entendre les informations
partagées.
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Ceci permet de garantir le respect de
I'intimité pour toutes les parties.

Lorsque les sessions se déroulent a
domicile, l'organisation et les limites doivent
étre les mémes que celles des sessions se
déroulant sur le lieu de travail. Consultez les
recommandations suivantes pour garantir

la sécurité et I'efficacité des sessions a
distance.

Travailler avec un interpréte peut s'avérer
plus difficile lorsque tout le monde est
connecté a distance pour la supervision.
Dans ce cas, il est trés important que les
superviseurs et les personnes supervisées
veillent a parler lentement et clairement
pour permettre aux interpréetes de faire
leur travail efficacement. Il faut prévoir

plus de temps pour l'interprétation lors des
sessions de supervision. Il est essentiel que
les interprétes suivent les mémes directives
et protocoles, que les superviseurs et

les personnes supervisées, en ce qui
concerne le respect de la vie privée et la
confidentialité (pour plus d’informations a
ce sujet, voir la section 1.10.).

En cas de problémes de connectivité,
il peut étre utile de mettre en place
un "systéme de soutien par les

pairs", afin que ces tandems puissent
s'informer mutuellement au cas ou la
mauvaise connexion empécheraient
une participation optimale. Ce
systeme peut également servir a
promouvoir le soutien entre pairs. Les
conditions de ce systéme doivent étre
convenues par tous les participants
avant sa mise en ceuvre afin de
s‘assurer que les attentes soient bien
définies.
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Fixez un horaire convenant au superviseur et a la(aux) personne(s) supervisée(s).
Choisissez un moment ou il est possible d'avoir de l'intimité.

Dans la mesure du possible, assurez-vous que les sessions a distance se déroulent
durant les « heures de bureau » des deux parties et tenez compte des décalages
horaires éventuels.

N'oubliez pas que les décalages horaires ont des conséquences sur le niveau
d'attention et de fatigue de chacun. Il est important de discuter des préférences a
l'avance.

Informez les personnes avec lesquelles vous vivez ou travaillez de I'horaire de la
session et demandez-leur de vous accorder un peu d'intimité.

Envisagez de mettre une indication « ne pas déranger » sur votre porte si vous
disposez d'une piéce individuelle.

Désactivez les notifications de votre téléphone et de votre ordinateur ou activez le
mode silencieux.

Réservez un endroit calme pour vous connecter avec les personnes auxquelles vous
apportez du soutien.

Veillez a ce que vos piéces soient bien éclairées afin que vous puissiez vous voir les
uns les autres a l'écran.

Soyez attentif a ce qui peut étre vu en arriére-plan. Veillez a ce que cela soit
approprié.

Etablissez un contact visuel (approprié au contexte) et utilisez des méthodes non
verbales pour rendre la session plus interactive et engageante.

Préparez-vous a gérer les frustrations causées par les interruptions de connexion,
l'absence de vidéo, la mauvaise qualité du son, etc.

Vous devrez peut-étre mettre l'accent sur la communication non verbale (par
exemple en hochant la téte plus fréquemment) ou utiliser plus d'indices verbaux que
d'habitude pour démontrer votre implication ou votre empathie lors des sessions a
distance.

Décidez et convenez de la maniére d'utiliser la boite de dialogue pendant la session,
en particulier pendant la supervision de groupe.

Réglez la caméra de maniére a voir clairement les visages de tous les participants.
Demandez aux autres de changer I'angle de leur caméra si vous ne voyez pas
correctement ou seulement une partie de leur visage.

Assurez-vous de disposer d'une option de secours en cas de défaillance d'une
plateforme digitale.
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Soyez attentif

Au langage corporel

Aux expressions faciales
Au ton de la voix

A la position de la caméra
Au langage utilisé

A ne pas vous laisser distraire par des notifications de vos appareils électroniques

Définir les attentes

Convenez de ce que vous attendez les uns des autres pendant les sessions a
distance, par exemple :

Ne pas manger pendant la session
Choisir un espace privé lorsque c'est possible
Préparer le matériel et I'équipement nécessaires

S’habiller de maniére appropriée a un environnement de travail

Confidentialité et consentement éclairé

Respect de la vie privée :

Ne faites pas de captures d'écran

N'enregistrez pas les sessions, sauf a des fins spécifiques, et seulement lorsque
toutes les parties ont donné leur consentement explicite et éclairé

Protégez votre vie privée

N‘écrivez pas de noms ou de données d'identification sur des supports matériels
(supprimez et utilisez des fichiers sécurisés par un mot de passe).

Evitez d'inscrire des informations d'identification sur l'invitation a la réunion

Plateformes numériques

Utilisez des plateformes numériques simples et adaptées a une diffusion a distance

Assurez-vous que la/les personne(s) supervisée(s) et le superviseur sont a l'aise
avec la technologie utilisée

Prévoir des solutions de secours et plusieurs autres plateformes au cas oU des
problémes techniques se produiraient

Gardez sa caméra et son microphone allumés ou éteints, selon ce qui aura été
convenu
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Préparez-vous correctement a la session. Il s'agit notamment de consulter

les dossiers des usagers des services a l'avance si cela est nécessaire, de se
familiariser avec les fonctionnalités de la plateforme utilisée telles que le partage
d'écran, et d'étre clair sur le déroulement de la session

Essayez, si possible, de recréer votre environnement de travail habitue

Respectez la personne que vous supervisez ainsi que sa vie privée
Pendant la session la personne supervisée doit étre votre priorité
Ne portez pas de jugement sur ses opinions

Ne faites pas de suppositions sur sa vie, son caractére, sa personnalité, ce qu'elle
aime ou n'aime pas, etc.

Maintenez des limites et discutez des préoccupations qui se présentent

Accordez toute votre attention a la personne que vous supervisez

Assurez-vous que la technologie utilisée est sécurisée

Assurez-vous d'avoir les numéros de téléphone de tous a portée de main afin de
pouvoir vous contacter les uns et les autres en cas d'urgence (ou si vous perdez la
connexion)

Ne révélez pas trop de détails personnels sur vous, votre famille, votre domicile ou
votre lieu de résidence

Lorsque vous envoyez des e-mails, respectez les politiques de votre organisation
en matiére de sécurité des données et de respect de la vie privée

Veillez a ce que les interprétes soient pleinement informés avant la session et
qu'ils respectent les mémes régles que celles énoncées ici

Veillez a ce que toutes les parties soient au courant de tous les protocoles relatifs
a la sécurité, tels que la protection des enfants et la prévention du suicide.
Assurez-vous également que les limites de la confidentialité soient bien comprises
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1.7.3
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Choisir le bon format

Plusieurs facteurs orientent le choix
du format de supervision dans un
contexte spécifique. Par exemple,
lorsque les ressources sont limitées
et qu'un superviseur doit superviser
un grand nombre de praticiens, les
formats a distance et/ou en groupe
peuvent étre les options les plus
adaptées. Cependant, lorsque les
membres des équipes sont trés
éloignés géographiquement les

uns des autres, il peut sembler aux
superviseurs que l'organisation d'une
supervision de groupe prend trop

de temps. Dans ce cas, des réunions
individuelles ou a distance peuvent
s'avérer plus pratiques. Dans certains

contextes, les questions de sécurité
peuvent également influencer le

choix du format le plus approprié.

Par exemple, dans les situations

de conflit en cours, les sessions de
supervision en groupe peuvent étre
risquées, car le fait de se réunir peut
attirer I'attention et éveiller les soupgons
des groupes armés.'® Dans d'autres
contextes, les normes culturelles
peuvent rendre impossible la mise

en place de certains dispositifs de
supervision. Par exemple, dans certains
milieux, il peut ne pas étre approprié
ou pratique d'organiser une supervision
individuelle entre hommes et femmes.
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Choisir le bon format de supervision

OUl =

Commencer ici
Y a-t-il des superviseurs au sein de
votre organisation ?

beoNONeoeooecosocoscsocccssce

Mener des supervisions
individuelles et de groupe.
Ajouter la supervision par les pairs
lorsque les praticiens sont plus
expérimentés.

eow—

Supervision de groupe

Favorise la créativité,
l'apprentissage en groupe et le
partage d'expériences communes.
Elle peut étre moins colteuse

elle permet a un superviseur de
rencontrer plus d'une personne
supervisée a la fois.

Toutefois, il peut s'agir d'un format
moins personnalisé qui peut
présenter des défis en matiére de
confidentialité et de gestion de la
dynamique de groupe.

Le superviseur a-t-il la possibilité
(logistique) d'étre sur place avec les
personnes supervisées ?

== YES é

NO

Les préoccupations sécuritaires
concernent-elles les
rassemblements en général ?

1
YES

\ 4

Votre organisation dispose-t-elle
de plateformes appropriées a la
supervision a distance (voir la
section 1.7.2)

YES

Supervision a distance

Recruter un superviseur externe
pour assurer une supervision
individuelle ou de groupe

Supervision individuelle

Est idéale a tout moment et a
toutes les étapes de la supervision.
Elle est particulierement utile

pour les personnes nouvellement
formées a une compétence ou a
une intervention, ou pour celles qui
sont confrontées a des situations
difficiles.

Elle est tres pertinente a associer
a la supervision de groupe et/ou la
supervision par les pairs.

Les rassemblements posent-ils des
problémes de sécurité ?

Recruter un superviseur externe
pour assurer une supervision
individuelle ou de groupe

6°U'_

Supervision par les pairs

La supervision par les pairs réunit
deux pairs ou plus pour discuter de
cas, d'outils et de techniques. Cela
peut permettre un apprentissage
mutuel, une collaboration entre
pairs et apporter du soutien. Il est
important que ces groupes de
supervision aient quelqu'un vers qui
se tourner pour obtenir un soutien
additionnel en dehors des membres
de leur groupe de pairs.

Les organisations auront tout
intérét a prendre des mesures pour
s'assurer que la supervision

oo NO eocccecccccesssscssssscsssccsssccs

- YES
K o Les préoccupations sécuritaires
oretroreorereerees T concernent-elles le fait que des

personnes se réunissent en groupe ?

YES

\ 4

Envisagez des réunions
individuelles ou a distance.

eeo NOsooooso

Les organisations doivent au
minimum prendre toutes les
mesures nécessaires pour
fournir des moyens pérennes

de supervision a distance et/

ou d'acces a la supervision en
présentiel quel que soit le format.

Supervision en présentiel
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La supervision directe est-elle adaptée

La supervision directe est un excellent
moyen de poursuivre le développement
des compétences nouvellement
acquises et d'effectuer le suivi de la
qualité des services fournis (fidélité
de l'intervention). Ci-dessous sont
présentées les principales questions a se

Commencer ici

L'usager a-t-il donné son accord a
la présence du superviseur lors de
la session ou pour que celle-ci soit
enregistrée ?

oul

\’

L'usager a-t-il été convenablement
prépare a la présence du

superviseur lors de la session ou a
I'enregistrement de cette session ?

oul

\’

L'usager a-t-il été informé qu’il
pouvait a tout moment retirer son
consentement a la supervision
directe ?

oul

\’

Est-ce qu'il existe un systeme
sécurisé pour stocker une session
enregistrée ?

oul

La supervision directe est idéale
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sesee NONsoesode

poser pour savoir si la supervision directe
est la solution adaptée.

Si la réponse a I'une de ces questions est
« NON », la supervision directe ne doit
pas étre envisagée.

La supervision directe ne doit pas
étre envisagée

La supervision directe ne doit pas

seeeesNONe==« 3 atre envisagée

La supervision directe ne doit pas

seeeesNONe==« 3 atre envisagée

La supervision directe ne doit pas

seeessNON¢e-- étre envisagée
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Fréqguence des

sessions de
supervision

Des sessions de supervision doivent
étre régulierement organisées pour

tous les praticiens travaillant dans le
domaine de la SMSPS.

Des sessions de supervision doivent étre
régulierement organisées pour tous les
praticiens travaillant dans le domaine de
la SMSPS. La fréquence de ces sessions
et le type de supervision doivent étre
déterminés en fonction des besoins des
personnes supervisées, des facteurs
contextuels, de la disponibilité des
ressources et des types de services de
SMSPS mis en ceuvre. Par conséquent,
la structure appropriée peut évoluer
avec le temps.

En régle générale, la supervision doit
étre plus fréquente immeédiatement
apres la formation ou aprés le
recrutement d'un praticien de la SMSPS.
Il peut s'agir, au début, de sessions
hebdomadaires ou bimensuelles, qui
peuvent devenir mensuelles au fur et

a mesure que la personne supervisée
développe ses compétences. A certains
moments, des sessions additionnelles
peuvent s'avérer nécessaires. Par
exemple, lorsque les personnes
supervisées sont confrontées a des

cas plus difficiles ou plus exigeants

sur le plan émotionnel (par ex. la

prévention du suicide ou le travail avec
des personnes ayant subi une violence
extréme), elles peuvent bénéficier d'une
supervision plus fréquente.

Quelle que soit la modalité choisie,

il est essentiel que les donateurs,

les organisations, les superviseurs

et les personnes supervisées aient
une compréhension commune du
temps et des ressources nécessaires
a son maintien. |l est trés important
que le temps alloué aux sessions de
supervision soit compris dans la charge
de travail de chaque participant.

Il est essentiel d'intégrer un budget
pour la supervision dans la prestation
des services de SMSPS afin qu'elle
soit considérée comme une priorité et
financée de maniéere adéquate. Ceci doit
étre fait lors de la phase de rédaction
de la proposition. Les organisations
gagneront a promouvoir le caractéere
essentiel de la supervision comme
garantie d'une programmation SMSPS
slire et de qualité.

Yl
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La supervision individuelle hebdomadaire, en présentiel peut

étre combinée avec une supervision de groupe a distance ou en
présentiel, toutes les deux semaines. Aprés six mois, la fréquence
des sessions individuelles passe a une fois toutes les deux semaines
et celle de la supervision de groupe a une fois par mois.

La supervision hebdomadaire de groupe peut étre
combinée a des sessions mensuelles de supervision
individuelle pendant les six premiers mois.

Par la suite, la fréquence de supervision de groupe
passe a deux fois par mois et la fréquence des sessions
de supervision individuelle est maintenue.

Des sessions individuelles toutes les deux semaines peuvent étre
combinées avec des sessions mensuelles de supervision de groupe.

Aprés six mois, des sessions de supervision par les pairs sont introduites
et maintenues, et la fréquence des sessions de supervision individuelle
et de groupe est déterminée par les besoins des personnes supervisées.

Session de supervision individuelle : 60 minutes

Session de supervision individuelle avec un interpréete : 90 minutes

Session de supervision de groupe : 90 minutes

Session de supervision de groupe avec un interpréete : 120 minutes
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[l est utile pour les organisations de
disposer d'un format d’accord de
supervision pour toutes les parties
(organisations, superviseurs et
personnes supervisées), qui prenne en
compte tous les aspects concernant
les modalités de supervision entre une
personne supervisée et son superviseur.
La mise en place d'un accord de
supervision permet de s'assurer que

la supervision sera priorisée et que les
attentes sont claires. L'accord doit étre
signé avant le début de la supervision.
Un accord de supervision est
généralement un consensus qui
précise la fréquence, le lieu, la durée
et le cadre de la supervision, entre

les personnes nommées. Il doit
également faire référence aux politiques
de l'organisation et aux codes de
conduite relatifs a la supervision, tels
que les situations de conflit d’intéréts
et les limites professionnelles.
L'accord mentionne généralement

les objectifs personnels et les

attentes de supervision, convenus
entre le superviseur et la personne
supervisée. Ces aspects peuvent

étre discutés séparément et doivent
étre régulierement réexaminés.

La discussion doit aussi inclure des
éléments sur la maniére dont les
progrés réalisés par rapport aux

objectifs seront suivis. Le fait de définir
les attentes avant le processus de
supervision est un moyen de s'assurer
que toutes les parties sont d'accord et
que les dispositions prises conviennent
a tous. Ceci permettra d'éviter tout
malentendu éventuel lorsque le
processus de supervision commencera.
L'accord doit également indiquer les
mécanismes mis en place au sein de
I'organisation pour faire part de ses
préoccupations, y compris la maniére
dont les responsables hiérarchiques
sont impliqués dans le processus. Il

est recommandé aux managers et aux
superviseurs d'établir des protocoles
de communication clairs et de
délimiter leur réle avant le début de

la supervision. Il convient également
d'indiquer clairement les personnes
que les personnes supervisées doivent
contacter (par exemple, le responsable
hiérarchique ou les ressources
humaines) lorsqu’elles rencontrent

des problémes dans le cadre de la
supervision ou avec leur superviseur.
Lorsque les organisations recrutent

du personnel pour une intervention
d'urgence, un accord de supervision
peut étre inclus dans le processus de
recrutement et adapté a l'urgence de la
situation. Se référer a 'annexe A pour
un modeéle d’accord de supervision.
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Il est nécessaire de faire appel a

des interpretes pour les sessions de
supervision lorsque le superviseur

et la personne supervisée ne parlent
pas la méme langue ou pour des
sessions de supervision directe
lorsque le superviseur ne parle pas

la méme langue que le prestataire

de service. Etant donné le caractére
sensible du contenu discuté pendant
la supervision, il est essentiel que les
interprétes recoivent une formation sur
la terminologie de base de la SMSPS,
sur la confidentialité et sur les bonnes
pratiques en matiére de SMSPS. Les
interprétes qui participent a des
sessions de supervision directe doivent
étre informés a l'avance du contenu de
chaque session et du comportement

a adopter dans ce type de contexte,
en termes de communication non
verbale, de ton de voix, etc.

Les interprétes doivent étre formés

a la maniére de gérer les situations
dans lesquelles des informations
sensibles ou difficiles sont partagées,
ou lorsqu’ils sont confrontés a leurs
propres réactions négatives en
interprétant certains contenus.

Lorsqu'ils travaillent avec des
interprétes, il est important que
les superviseurs et les personnes
supervisées reconnaissent que
I'interpréte est un facilitateur
indispensable de lalliance au sein
de la supervision. La confiance
est essentielle a la création et au

maintien de cette alliance. Lorsqu'un
interpréte est impliqué, il faudrait un
accord, avant le début des sessions,
sur la confidentialité, les limites,
I'interprétation directe et sur ce qu'il
faut faire en cas de malentendu ou
de mauvaise communication.

Pour garantir leur bien-étre et leur
prise en charge, il convient de tenir
compte du fait que les interprétes
sont souvent des membres de la
communauté affectée et qu'ils sont
régulierement exposés a des contenus
difficiles dans le cadre de leur travail.
Dans l'idéal, les organisations devraient
également fournir une supervision

aux interprétes qui travaillent dans le
domaine de la SMSPS, afin de s'assurer
qu'ils sont soutenus et qu'ils ont la
possibilité d'acquérir le vocabulaire

et les compétences nécessaires a
I'interprétation dans ce domaine.

Dans certaines situations, il peut
également étre utile de tenir compte
de l'origine culturelle de I'interpréete.
Par exemple, en cas de conflit armé,
si l'interpréte appartient a un groupe
ou a une faction différente ou opposée
a celle de la personne supervisée,
cela peut affecter la dynamique

de la supervision. Il est important

de disposer d'un mécanisme de
remontée d’informations permettant
aux personnes supervisées et/ou

aux usagers des services de faire

part de leurs sentiments s'ils ne se
sentent pas a l'aise ou s'ils ne sont pas
satisfaits de l'interprétation fournie.
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Choisir des interpretes diment qualifiés qui n'ont idéalement
aucune relation avec les personnes supervisées, les
superviseurs ou les usagers des services. Lorsque ceci est
inévitable, des limites claires doivent étre maintenues en ce
qui concerne les réles multiples et les relations.

Former les interprétes a la terminologie de base et aux
bonnes pratiques en matiere de SMSPS.

Conclure un accord détaillé avec toutes les parties impliquées
dans la session de supervision, précisant le maintien de

la confidentialité et des limites appropriées, en incluant si
possible des accords de non-divulgation. Les organisations
qui le souhaitent peuvent également intégrer les interpréetes
dans leurs accords de supervision.

Lors des sessions de supervision individuelle, en présentiel,
il faut former un triangle dans lequel l'interpréte est

assis a coté du superviseur qui se trouve en face de la
personne supervisée. Ceci permet au superviseur et a la
personne supervisée de maintenir un contact visuel et un
positionnement du corps en vis a vis, si cela est approprié
d'un point de vue culturel.

Lors des sessions de supervision de groupe, les membres
peuvent aider a choisir le meilleur endroit ou l'interpréte peut
s’installer. L'interpréte peut s'asseoir a coté du superviseur
par exemple, ou a coté de la personne qui bénéficie de
I'interprétation.

Faire appel au méme interpréete au fil des sessions afin d'aider
a développer une alliance.
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Au cours des sessions de groupe en particulier, il est
important de prévoir du temps, au cours de la discussion,
afin de permettre a l'interprete de restituer ce qui se

dit entre chaque intervenant. Par exemple, ce n'est pas
pratique lorsqu'un participant commence a parler avant
que l'interpréte ait terminé la restitution de I'intervention
précédente.

Parlez clairement et lentement, pour laisser a l'interpréte le
temps de traduire, avant de poursuivre. L'information doit étre
transmise par des phrases courtes et claires afin de ne pas en
perdre le sens.

Tenir compte du bien-étre des interpretes et leur offrir un

soutien approprié, comme par exemple, des possibilités de
supervision ou de débriefing apres les sessions.

76



01 — Les bases d’une supervision efficace et bienveillante

Aissata est superviseure dans une organisation de taille moyenne

qui fournit des soutiens pluridisciplinaires aux personnes qui ont été
affectées par la guerre et les conflits. Elle travaille avec une équipe de
gestionnaires de cas, de médecins, de psychologues et de praticiens de la
SMSPS. Elle supervise actuellement un groupe de praticiens de la SMSPS
et de gestionnaires de cas. Réguliérement, elle participe également a

des supervisions individuelles et en groupes avec les personnes qu'elle
supervise. Aissata ne parle pas la méme langue que les personnes

qui mettent en ceuvre les activités ou que les bénéficiaires au sein de
l'organisation, aussi elle travaille avec une équipe d'interprétes.

Un jour, pendant une supervision directe, l'interpréte avec lequel elle
travaillait s'est mis a pleurer alors qu'une bénéficiaire racontait son histoire
4 un gestionnaire de cas. Aprés que l'interpréte ait bu un peu d'eau, Aissata
lui a proposé de faire une pause. Il s’est rendu dans le couloir a l'extérieur de
la piéce. Aissata l'a suivi et il lui a expliqué que les histoires qu'il entendait
commengaient a vraiment l'affecter et qu'il ne savait pas comment gérer
cette situation. Il a dit qu'il avait commencé a réver de ces histoires et qu'il
avait l'impression que la situation le submergeait.

Aissata a alors réalisé que si tous les autres membres de l'organisation
bénéficiaient d'une supervision, d'une maniére ou d'une autre, les
interprétes quant a eux n'étaient pas impliqués dans ce processus. Aissata
en a parlé avec son superviseur, lors de la session de supervision qui a
suivi. Elle lui a dit qu'elle pensait que l'organisation devrait faire plus
pour les interprétes en leur apportant un soutien psychosocial. Avec

son superviseur, ils ont discuté de ce qu'ils pourraient faire et ont décidé
qu'une premiére et importante étape consistait a organiser des sessions
individuelles avec les interprétes. Son superviseur a accepté d'aborder la
question avec les ressources humaines. Disposant du temps nécessaire
dans son agenda, Aissata a convenu avec lui qu'elle se chargerait de cette
premiére étape et qu'ils discuteraient ensuite des autres mesures a prendre.

Aissata a programmé une session avec chacun des quatre interprétes de
l'organisation.

Ce qu'elle a appris 1'a beaucoup attristée. Tous les interprétes ont dit

qu'ils avaient l'impression d'étre traités comme des machines, recevant

et restituant des informations, mais qu'il semblait que personne ne
réalisait qu'ils étaient eux aussi affectés par les histoires qu’ils entendaient.
L'interpréte qui avait pleuré lors de la session avec Aissata, a révélé qu'il
avait eu des difficultés avec son travail et les histoires qu'il avait entendues.
Il a confié qu'il faisait des cauchemars a propos de ces récits et qu'il avait
l'impression qu'il lui était de moins en moins possible de maintenir une
distance émotionnelle au cours de son travail d'interprétation. Aprés la
session, Aissata et l'interpréte ont discuté de l'opportunité pour lui de
parler au psychologue du personnel qui était disponible pour tous les
membres du personnel de I'organisation. Cela viendrait s'ajouter aux
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sessions de supervision réguliéres, au cours desquelles ils pourraient
également parler de ses difficultés. Aissata a ensuite transmis, a l'interpréte,
le contact du psychologue et lui a expliqué comment prendre rendez-vous.

Apreés les quatre sessions de supervision individuelle avec les interprétes,
Aissata a fait un compte-rendu a son superviseur en lui faisant part de ce
qu'elle avait appris.

IIs ont décidé de s'adresser aux RH pour savoir s'il était possible que les
interpretes bénéficient également d'une supervision. Aprés un certain
temps, il a été convenu qu'Aissata et ses collégues superviseurs prendraient
en charge chacun un interpréte. Ils ont décidé de leur proposer des sessions
de supervision individuelles deux fois par mois, ainsi que des sessions de
supervision de groupe une fois par mois. L'organisation a commencé a
tester ce modéle et 'a trouvé efficace. Elle a ensuite commencé a l'appliquer
sur d'autres sites, dans le cadre de son systéme de soutien au personnel.

L'interpréte qu'Aissata avait orienté vers un psychologue a indiqué qu'il
trouvait ce soutien additionnel trés utile. Il lui a confié qu'il s'était rendu
compte qu'il n’allait pas bien depuis longtemps, mais qu'il se sentait
coupable d'en parler. Il a alors décidé de prendre un congé pour se
concentrer sur son propre bien-étre. A son retour, les RH ont collaboré
avec lui pour veiller a ce que lui et les autres interprétes aient des charges
de travail adaptées, du temps pour assister aux sessions de supervision et
'espace nécessaire pour signaler ce qui leur semblait gérable et ce qui leur
paraissait trop difficile & supporter.
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La supervision:

une responsabil

partageée

La supervision est une responsabilité
partagée. Cela signifie que les
organisations, les superviseurs et les
personnes supervisées partagent tous

la responsabilité de veiller a ce que la
supervision soit assurée. La section
suivante présente les principales actions
et réflexions a mener par chacun

de ces acteurs, afin de préparer, de
mettre en ceuvre, d'assurer le suivi et
|'évaluation, ainsi que de continuer a
développer et a étendre les pratiques de
supervision au sein de l'organisation.

Suivi et évaluation

[ J y

Ite

Les organisations peuvent utiliser
ceci comme un guide pour les aider a
préparer et a mettre en ceuvre I'IMS.

Le tableau figurant aux pages suivantes
présente les principales responsabilités
des organisations, des superviseurs

et des personnes supervisées dans

le processus de supervision.

Chacune de ces responsabilités
est décrite plus en détail dans
les sections suivantes.

Développement
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Garantir le financement des activités de supervision, surtout lors de la définition
de nouvelles activités et de leur programmation. Veiller a ce que la supervision soit
budgétisée dans toutes les propositions, y compris celles qui sont mises en ceuvre
de maniére intersectorielle.

Déterminer les compétences importantes en matiére de supervision et/ou fournir
une formation sur les bonnes pratiques de supervision.

Fournir des descriptions de poste et des termes de référence clairs aux superviseurs
et aux personnes supervisées au sein de 'organisation. lls doivent clairement
indiquer que la supervision fait partie de leurs fonctions. Prévoir du temps réservé a
la supervision et au développement professionnel.

Veiller a ce que des mécanismes de RH soient en place pour soutenir de solides
processus de recrutement et de dispositifs de feedback pour les superviseurs, les
personnes supervisées et les interprétes, ainsi que des systémes d'orientation pour
les membres du personnel et les volontairwes qui pourraient avoir besoin d'un
soutien dépassant le cadre de la supervision.

Fournir des recommandations et des codes de conduite, etc. pour poser les limites
des domaines clés de 'accord de supervision.

Réaliser un inventaire des voies d'orientation fonctionnelles existantes, pour le
personnel et les volontaires, ainsi que pour les usagers des services. Veiller a ce que
tous les membres de 'organisation soient formés aux protocoles de prévention des
abus avant le début de leur travail auprés des usagers des services. *

Donner des indications claires sur les fonctions, les responsabilités, les limites, la
confidentialité et la disponibilité en dehors des sessions de supervision.

Etablir un accord de supervision en collaboration avec la/les personne(s)
supervisée(s), et en convenant avec elles, de tous les domaines clés, notamment les
attentes, les objectifs, etc.

S'engager dans son propre développement professionnel, dans la supervision et/ou
le mentorat afin d'acquérir les compétences nécessaires pour renforcer sa confiance

en soi dans l'exercice de la supervision.

S‘assurer d'étre bien formé en gestion des risques.
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Discuter de l'accord de supervision avec le superviseur afin de se mettre
d’accord sur les domaines importants et de s‘assurer que les rdles et les
attentes, dans le cadre de la supervision, sont clairs et bien compris..

Veiller a ce que les superviseurs et les personnes supervisées disposent
d’'un temps alloué suffisant pour se préparer aux sessions de supervision
et s'y engager, dans les limites de leur charge de travail.

Prévoir un espace calme et confidentiel pour la supervision. Dans le cas d'une
supervision a distance, veiller a ce que les plateformes et les technologies
de l'information nécessaires soient mises a disposition gratuitement.

Fournir une formation et un soutien appropriés aux interprétes
lorsque c'est nécessaire. Offrir des possibilités de formation
et de développement continu des compétences.

Fournir un soutien continu pour s'assurer que la supervision
est bien intégrée dans les structures organisationnelles et que
les dispositions logistiques nécessaires sont en place.

Programmer des sessions de supervision réguliéres.

Préparer les sessions et prendre des notes détaillées (qui seront stockées de maniére
sécurisée).

Préparer les interpretes (si leurs services sont requis) afin de s'assurer qu'ils sont
formés et préts pour leur mission.

Se tenir au courant des voies d'orientation pour les membres du personnel et les
volontaires qui souffrent de traumatismes vicariants, d'épuisement professionnel ou
qui ont besoin d'un soutien plus spécialisé sortant du cadre de la supervision SMSPS.
Connaitre tous les protocoles de gestion des risques.

Assurer une supervision sans jugement, sans parti pris et sans hypothéses
fondées sur les différences de pouvoir. Favoriser une collaboration étroite et un
apprentissage mutuel.
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Etre disponible pour des sessions réguliéres de supervision.

Se préparer pour chaque session de supervision en réfléchissant a sa pratique, en
remplissant la documentation pertinente et en se préparant pour les présentations
de cas ainsi que pour toute autre action convenue.

Participer activement aux sessions de supervision et faire preuve d'ouverture
d'esprit. Essayer de ne pas porter de jugement et de ne pas avoir de préjugés, ou
s'efforcer d'étre conscient de ses propres préjugés le cas échéant.

Respecter la vie privée des usagers des services en n'utilisant pas leurs noms
réels lors des sessions de supervision. Dans le cadre d'une supervision de groupe,
respecter la vie privée des collégues présents.

Mettre en place des mécanismes permettant aux superviseurs, aux personnes
supervisées et aux interprétes de faire des retours et d'émettre des plaintes afin
qu’ils puissent signaler tout probléme ou difficulté.

Décider des résultats pertinents pour évaluer le succés de la supervision et fournir
aux superviseurs des modeles de formulaires et des listes de vérification afin de faire
le suivi.

Envisager la mise en place d'un mécanisme confidentiel de remontée des
informations pour recueillir périodiqguement l'avis des personnes supervisées sur le
processus de supervision.

Remplir les grilles de vérification ou les formulaires de suivi pertinents
avec les personnes supervisées. A la fin de chaque session, inviter &
une réflexion verbale bréve sur le processus de supervision.
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Personne Participer aux processus de retours et de suivi avec autant d'ouverture d'esprit et de
supervisée réflexion que possible.

Dans le cadre du processus de suivi et d'évaluation, examiner les besoins en matiére
de formation, de soutien et de développement, et les étayer.

Développement

OO0 @

Organisation Fournir des possibilités de formation et de développement professionnel au personnel
et aux volontaires.
Offrir aux superviseurs et aux interprétes la possibilité d’accéder eux aussi a une
supervision.

Superviseur Participer de maniére continue a une supervision pour eux-mémes et s'’engager dans
son développement professionnel.

Personne Participer aux opportunités d'apprentissage avec curiosité et ouverture d'esprit.
supervisé
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Se préparer pour
la supervision
au sein de votre
organisation






02 — Se préparer pour la supervision

Cette section décrit la maniere
dont les organisations peuvent
intégrer la supervision dans
leurs activités et leur culture
organisationnelle.

Elle présente les conditions préalables, nécessaires,
afin que la supervision de soutien soit la plus bénéfique
possible pour l'organisation. Elle comprend des
recommandations a propos des points suivants :

o La sélection et de I'évaluation des
compétences des superviseurs

« La formation des superviseurs
« La gestion des postures paradoxales

« Le renforcement des structures organisationnelles
pour la supervision de soutien

e Le suivi et I'’évaluation
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Principales informations de
cette section :

La mise en place de structures de supervision pertinentes, au sein d'une organisation, nécessite du temps
et des ressources. Cependant cette mise en place permet d’améliorer considérablement la capacité

de l'organisation a fournir des programmes de SMSPS s(irs et de grande qualité, tout en favorisant le
bien-étre du personnel.38 5455 pour les organisations, la mise en place d'une supervision de soutien

est un investissement judicieux sur le plan économique, qui contribue a la durabilité des services et a
I'amélioration de leur qualité.® ®° Favoriser le bien-étre du personnel et des volontaires augmente leur
taux de satisfaction®® 57 58 59. 60 ot de fidélisation, 7 6" 55 60 et améliore la qualité du travail.®° Ceci
permet de réduire la fréquence a laquelle de nouveaux praticiens doivent étre recrutés et formés.

Toutes les organisations, quelle que soit leur taille, peuvent améliorer la mise en ceuvre des
pratiques de supervision.* La progression vers les bonnes pratiques (voir la section 2.4) décrit
la maniére dont les organisations peuvent, dans un premier temps, renforcer leurs systémes
de supervision existants, avec des ressources limitées, tout en travaillant a la mise en ceuvre
plus large d'une supervision de soutien a I'échelle de leur organisation, a plus long terme.

Les équipes dirigeantes des L'organisation a défini le ratio maximum
organisations doivent tenir compte de superviseurs par rapport au

des éléments suivants, pour la création nombre de personnes a superviser.

de conditions propices a la mise en

place d'une supervision de soutien : Un temps et un espace réservé

sont alloués a la supervision.
Les superviseurs sont formés et regoivent

N

eux-mémes supervision et soutien. 7 Des interprétes convenablement formés
et bénéficiant d'un soutien adapté sont
3 Les superviseurs disposent de disponibles, lorsque c'est nécessaire.
descriptions de poste claires précisant
les types, la fréquence et la durée 8 Il existe des directives et des modéles
des sessions de supervision. pour les documents utilisés dans le

cadre de la supervision, notamment

4 Il existe des directives concernant le une copie du Guide IMS, un accord de

réle de supervision et la maniére dont supervision, une liste de vérification
il s'integre a d'autres roles, notamment pour le suivi et I'évaluation, etc.
les postures complexes et les roles de
superviseurs internes et externes. 9 L'organisation dispose de politiques et

de procédures relatives a la supervision,

5 Une formation et des directives, telles que des politiques de prévention des
concernant 'objectif et le cadre du risques psychosociaux des personnels ou
réle des superviseurs, sont mises a la de gestion du stress, notamment des voies
disposition de I'ensemble du personnel. d'orientation claires pour le personnel

nécessitant un soutien additionnel.

Pour plus d'informations sur la cohérence des
approches de supervision avec les cadres juridiques
et les organes professionnels de direction, voir la
section 3.10.
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La sélection et
|'évaluation des
compeétences des
superviseurs

Les organisations doivent sélectionner
et évaluer les superviseurs afin de
s'assurer qu'ils ont la capacité de
remplir leur role de supervision.

Le processus de sélection tient

compte des qualités personnelles
essentielles du candidat, ainsi que de
ses compétences, de ses connaissances
et de son expérience. Les entretiens
doivent également prendre en compte
les stratégies utilisées par les candidats
pour prendre soin d'eux-mémes. Enfin,
ils doivent également explorer et évaluer
les possibilités qu'ont les candidats
internes d'ajouter des responsabilités
supplémentaires a leur charge de travail.

Les superviseurs doivent posséder
les qualités personnelles essentielles,
requises pour tout prestataire de
services de SMSPS, ainsi que d'autres
aptitudes et compétences (voir la
section 3 pour une description plus
détaillée de ces compétences).
Certaines qualités, telles que

I'empathie, peuvent étre recherchées,
mais elles sont assez difficiles, voire
impossibles a développer chez un
candidat qui ne les possede pas déja.

Cependant, la plupart de ces qualités
peuvent étre développées lors de
formations, afin de permettre aux
candidats de devenir des facilitateurs,
des médiateurs, des coachs et

des soutiens compétents. De plus,
ces formations leur permettront

de développer leurs capacités a
mobiliser ces qualités dans le cadre
d’une relation de supervision.

Les organisations choisiront de
sélectionner des candidats au poste
de superviseur pour diverses raisons.
Elles peuvent par exemple décider de
recruter une nouvelle personne pour
un poste de superviseur, ou choisir
d’affecter a cette tache un personnel
déja présent dans la structure.
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@ Informations Importantes

Qualités personnelles
essentielles des superviseurs

Les qualités essentielles d’'un superviseur que les organisations
peuvent rechercher sont la bienveillance, I'empathie,
I'honnéteté, la capacité de réflexion, la fiabilité et la patience.

Idéalement, les superviseurs doivent posséder de bonnes
compeétences interpersonnelles, étre d’'un naturel calme
et ne pas paniquer dans les situations difficiles.

Ils doivent étre accessibles et faire preuve d'humilité,
étre ouverts a l'apprentissage, et désireux d'aider

les membres du personnel et les volontaires moins
expérimentés a évoluer et a se développer.

Les personnes chargées de faire passer les entretiens
doivent observer dans quelle mesure les candidats
possédent les compétences de base en matiere de relation
d'aide, comme par exemple |'écoute active. Pour évaluer

le degré d'humilité, les recruteurs peuvent demander des
exemples de situations ou le candidat a reconnu le travail
de ses collegues ainsi que celui d'autres personnes.
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Il est préférable que les candidats
possédent des compétences en rapport
avec la fonction de superviseur, telles
que former, faciliter ou conseiller.

Une autre possibilité consiste a
sélectionner les candidats appropriés
au cours de la formation, lorsque ceux-
ci démontrent qu'ils possédent les
qualités personnelles requises et les
compétences nécessaires. lls peuvent
ensuite étre encadrés et bénéficier
d'une supervision et d'une formation
additionnelles pour soutenir leur
évolution et leur développement en tant
que superviseurs. En utilisant le modéle
d'apprentissage de formation (décrit a la
section 1.4) les candidats bénéficieront
d'une supervision intensive, en direct,
aprées leur formation afin de renforcer les
compétences nouvellement acquises.

Tout candidat envisagé pour devenir
superviseur doit étre motivé pour le
faire, plutot que de se le voir imposer.
Au cours du processus de sélection,
le fait de poser des questions directes
sur les motivations d'un candidat a
devenir superviseur, sur ses qualités,
ainsi que sur les préoccupations qu'il
pourrait avoir, aidera les recruteurs

a mieux comprendre s'il est apte ou
non a remplir cette fonction. Les
questions doivent encourager le
candidat a réfléchir a ses expériences

précédentes et a donner des
exemples clairs de la maniére dont il
a démontré certaines compétences,
en précisant le résultat obtenu et ce
qu'il ferait différemment a l'avenir.

La sélection par I'observation peut étre
utile pour identifier les compétences
spécifiques d'un candidat. Elle peut,
par exemple, consister a inviter des
personnes a participer a des jeux de
réles qui seront notés sur la base d'un
ensemble de critéres prédéfinis, tels
que la capacité a donner et a recevoir
un retour (voir la section 3.6 pour des
recommandations aux superviseurs
sur la maniere efficace de faire un
retour d'information). Les discussions
de groupe constituent également

un cadre de sélection des futurs
superviseurs'!, ainsi que les sessions
de supervision directe si le candidat
travaille déja dans la programmation
dans le domaine de la SMSPS.

Les recruteurs doivent également
examiner les pratiques actuelles du
candidat en matiére d'auto-régulation
émotionnelle et d'autosoins. Il

est important que les candidats
sachent comment gérer leur propre
bien-étre afin de permettre aux
personnes qu’ils supervisent de
prendre soin d'elles-mémes.



Il est également essentiel que les
superviseurs disposent des ressources
internes nécessaires pour prendre soin
d’eux-mémes et soutenir les autres.

Enfin, un critére important de sélection
est la disponibilité du candidat pour
assumer la fonction de superviseur.
Les personnes recrutées au sein

de groupes ou d'organisations
communautaires peuvent déja avoir
de multiples responsabilités et
occuper des fonctions exigeantes."

Le renforcement de leurs capacités

en tant que superviseurs, ainsi que

la préparation et l'organisation des
sessions de supervision peuvent
prendre du temps. Les spécialistes ou
conseillers techniques peuvent avoir de
nombreuses autres taches et exercer
plusieurs autres fonctions. Dans ce cas,
ajouter une fonction de supervision
pourrait impliquer une diminution de
leur charge de travail actuelle. Il ne
faut pas non plus supposer que les
personnes qui sont & un stade plus
avanceé de leur carriére possédent
automatiquement les qualités requises
pour étre des superviseurs efficaces.

Tous les superviseurs nouvellement
nommeés devraient suivre une

formation appropriée, afin de s'assurer
qu'ils possédent les compétences
requises et qu'ils comprennent
parfaitement ce que cette fonction
implique, avant de s'y engager.

C'est pourquoi il est important que

les organisations aient des attentes
raisonnables a I'égard de cette fonction,
et qu'elles soient en mesure d'évaluer de
maniére réaliste si la personne dispose
du temps nécessaire pour l'assumer.

La description du poste de superviseur
et/ou les termes de référence doivent
donc préciser le temps nécessaire

a l'exercice de cette fonction.
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Informations Pratiques

Exemples de questions d'entretien

* Pouvez-vous me parler de vos expériences en matiere
de supervision ? Qu'est-ce qui a bien fonctionné pour
vous ? Qu'est-ce qui a moins bien fonctionné ?

* Quelles sont, selon vous, les qualités les plus
importantes que doit posséder un superviseur ?

* Quels sont les plus grands défis que vous ayez rencontrés en
tant que superviseur et comment les avez-vous surmontés ?

*  Pouvez-vous nous parler d'un dilemme éthique auquel vous avez été
confronté dans votre travail et la maniére dont vous l'avez résolu ?

* Vers qui vous tournez-vous pour obtenir du soutien ou des
conseils lorsque vous étes confronté a un dilemme éthique ?

*  Pouvez-vous nous parler d'un probléme que vous avez rencontré
avec un collégue et la maniére dont vous l'avez résolu ?

* Y a-t-il des types d’'usagers de services pour lesquels il
vous serait trés difficile d'éprouver de I'empathie ?

* Quels types d'usagers de services ou de situations seraient
particulierement difficiles a superviser pour vous ?

* Comment réagissez-vous lorsqu'une personne
supervisée vous met en difficultés ?

* Quelles sont vos motivations pour devenir superviseur ?

* Avez-vous des préoccupations concernant cette
fonction dont vous aimeriez nous faire part ?

*  Pouvez-vous nous donner des exemples de la maniére
dont vous veillez a votre propre bien-étre ?
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@ Informations Importantes

La supervision pour les
interventions spécifiques

Pour les interventions spécifiques, telles que la Gestion des Problemes
Plus (PM+) et I'Aide psychologique de groupe pour les jeunes adolescents
touchés par la détresse dans les communautés exposées a l'adversité
(EASE), une pratique encadrée par un superviseur formeé a cette
intervention est nécessaire, afin d'obtenir les meilleurs résultats.

Il arrive toutefois que les organisations n'aient pas de superviseurs
ayant la formation appropriée. Dans ces cas-la, elles peuvent faire
appel a un superviseur externe (ayant la formation pertinente) afin de
permettre aux intervenants en SMSPS de compléter leur formation et
de renforcer les compétences liées a cette intervention spécifique.

Un accord de supervision, définissant les roles et les lignes

de communication, peut étre signé entre le superviseur
externe et I'organisation pour cette fonction particuliére.
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2.2
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La formation des
superviseurs

Bien souvent, la supervision ne constitue
pas une priorité dans la programmation
de la SMSPS. Elle est parfois considérée
comme superflue ou irréalisable en

cas de contraintes financiéres. Les
praticiens déclarent souvent qu'on
attend d'eux qu'ils apprennent a
encadrer et a faire progresser les
membres du personnel et les volontaires
moins expérimentés, et ce, sans aucune
formation ni instructions formelles.?
Cependant, la recherche et l'expérience
sur le terrain suggeérent que cet
apprentissage non structuré n'améliore
pas la pratique de maniére fiable.

En fait, il semble que I'amélioration
de la pratique dépende des retours
spécifiques recus et de l'application
intentionnelle des compétences. Les
résultats obtenus dans un contexte
spécialisé a revenu élevé' montrent
que l'intégration de ces éléments dans
les procédures organisationnelles
peut produire des améliorations
annuelles significatives des résultats
pour les usagers de services. Méme
si ces impacts annuels sont faibles,
lorsque cette pratique est ancrée
dans la pratique organisationnelle,
elle a le potentiel de produire un effet
cumulatif important dans la durée.

Comme décrit dans la section 2.1, les
organisations doivent s'efforcer de
sélectionner des prestataires de services
en SMSPS présentant certaines qualités
personnelles (tels que la bienveillance,
I'empathie, 'ouverture d'esprit), pour
assumer les fonctions de superviseur.
Un bon superviseur doit étre capable
de mobiliser ces qualités et d'en donner
I'exemple aux personnes supervisées,
tout en prétant attention aux signaux
qu’elles envoient concernant leur bien-
étre et leurs performances. Certains des
objectifs essentiels de la supervision,
décrits dans la section « Définition de
la supervision » (section 1.1), nécessitent
une pratique délibérée et une auto-
évaluation du superviseur. Par exemple,
la pratique consistant a remettre en
question les préjugés, les stéréotypes
ou les opinions stigmatisantes des
personnes supervisées nécessite que le
superviseur soit capable d'autoréflexion.
Ce dernier doit également mettre

en évidence cette compétence lors

des supervisions et la transmettre

aux personnes supervisées. Les
superviseurs doivent donc étre formés
a optimiser 'apprentissage collaboratif.



D'autres domaines de formation
concernent la maniéere de faire des
retours clairs et efficaces et de faire
le suivi de leur mise en ceuvre. Ces
domaines concernent également
les compétences de facilitation,

la structuration des sessions de
supervision, la conception d'activités
pour ces sessions et la gestion des
défis rencontrés au cours de la
supervision. Les éléments clés d'un
programme de formation initiale
pour les superviseurs sont décrits
dans l'encadré de la page suivante.

En plus de la formation, les superviseurs
doivent, bien entendu, avoir acceés a leur

propre supervision afin de consolider
leur formation et de progresser dans
leur propre développement en tant
que superviseurs. Le développement
des aptitudes et des compétences
nécessaires a une bonne supervision
doit étre considéré comme un
processus d'apprentissage continu
qui se poursuit tout au long de

la carriére du superviseur.

02 — Se préparer pour la supervision
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@ Informations Importantes

Eléments clés d'un programme
de formation a la supervision

Note: Cette liste

de vérification est
adaptée de Watkins,
C.E., &Wang, D. C.
(2014).

On the education of
clinical supervisors.
In Watkins Jr, C. E.,
& Milne, D. L. (Eds.),
Wiley International
Handbook of Clinical

Supervision, 177-203.

John Wiley & Sons.

98

Roles et responsabilités du superviseur et de la personne
supervisée :

OO © © 00 OO VOO

La logistique : organisation des reunions, communication claire
L'alliance au sein de la supervision

La gestion des témoignages difficiles tels que ceux
d‘abus ou de violences envers soi-méme ou autrui

La confidentialité et ses limites
L'écoute active et empathique
Faire et recevoir des critiques et observations

Coaching et mentorat pour le développement
professionnel des personnes supervisées

Compétences clés spécifiques aux différents formats de
supervision, par exemple travailler avec des interprétes, faciliter

le travail en groupe, assurer une supervision a distance

Connaissance des signes de stress, de fatigue compassionnelle,
de traumatisme secondaire et d'épuisement professionnel

La réflexion sur soi et I'autosoin
L'autorégulation émotionnelle et la gestion des réactions difficiles

Les interventions, stratégies et activités de supervision
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Connaitre les limites et savoir quand et comment
orienter vers des soutiens additionnels

Savoir gérer les dilemmes éthiques et
questions juridiques en supervision

Savoir gérer les divergences et déséquilibres
de pouvoir dans la supervision

Savoir gérer les dynamiques difficiles, telles
que le transfert et le contre-transfert

Apprécier et évaluer dans le cadre de la supervision
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2.3

100

Les postures
paradoxales et les
relations avec conflit

d’intéereéts

Dans les contextes humanitaires, les
situations de pluralité des réles sont
souvent fréquentes, car les membres
d'une méme communauté travaillent
souvent de maniére conjointe, et/ou les
ressources disponibles ne permettent pas

de répartir les roles de maniére spécifique.

La posture paradoxale - lorsqu'une méme
personne est a la fois superviseur et
responsable hiérarchique d’'une personne
supervisée - crée certaines difficultés
pour les intervenants en SMSPS. Les
recherches sur la supervision dans le
domaine de la SMSPS® suggérent qu'une
personne ne doit pas étre supervisée

par son responsable hiérarchique.

Par conséquent, dans la mesure du
possible, le superviseur et le responsable
hiérarchique d'un intervenant en SMSPS
ne devrait pas étre la méme personne.

Les personnes supervisées peuvent

se sentir contraintes de se présenter
sous un jour positif et de répondre aux
attentes de leurs supérieurs en matiére
de performances. Par conséquent elles
seront moins enclines a partager leurs

difficultés et leurs erreurs. Lorsqu'un
manager est a la fois superviseur et
responsable hiérarchique, le risque

que la supervision soit utilisée pour
discuter des questions de gestion et de
ressources humaines (par exemple, le
respect d'objectifs, de délais ou d'accords
contractuels) est également plus élevé.

Une solution évidente a ce probléme
serait que les organisations investissent
dans les ressources humaines de
maniére a ce que les superviseurs
puissent conserver des fonctions et

des roles spécifiques, distincts de ceux
des managers. Cependant, la réalité

est que le financement est souvent
insuffisant, surtout lorsque la supervision
est introduite pour la premiére fois dans
le flux de travail d'une organisation.

Il existe des stratégies pour gérer les défis
posés par les postures paradoxales au sein
des organisations. Voir lI'encadré informatif
pour des recommandations a l'intention
des superviseurs qui sont également

des responsables hiérarchiques.



Il existe différentes maniéres de choisir les
superviseurs afin que leur role soit distinct
de celui d'un manager. Les organisations
peuvent, par exemple, recruter différentes
personnes parmi leur personnel.

Il est également possible de faire

appel a du personnel externe pour
assurer la supervision. Si celle-ci est
assurée en externe, il est important

que les responsables hiérarchiques
restent disponibles pour apporter un
soutien additionnel aux personnes
supervisées en cas de besoin.

En plus du double réle de manager et de
superviseur, il existe un certain nombre
de circonstances dans lesquelles il

peut y avoir des liens supplémentaires
entre les superviseurs et les personnes
supervisées. Par exemple lorsqu’un
superviseur au sein d'une organisation
communautaire apporte son soutien

a un volontaire communautaire avec
lequel il a des relations sociales.

Dans les situations ou ceci est inévitable,
une discussion sur les limites de la
supervision doit étre menée.

02 — Se préparer pour la supervision

Cette discussion devra mettre 'accent
sur la confidentialité. Lexploration des
postures paradoxales et des situations
présentant un conflit d’intéréts

doit étre systématisée, tout au long

du processus de supervision.
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@ Informations Importantes

Recommandations pour

les superviseurs qui sont
également les responsables
hiérarchiques des personnes
qu’ils supervisent

Discuter de la posture paradoxale dés les premiers
contacts avec la personne supervisée et lui permettre
d'exprimer ses préoccupations.

Convenir clairement, de ce qui sera et ne sera pas abordé
au cours de la session de supervision.

Etre attentif aux dynamiques de pouvoir.

Si des taches administratives sont évoquées au
cours de la session, prévoir du temps a la fin pour
organiser une réunion administrative de suivi.

Dans la mesure du possible, organiser des
réunions séparées pour les fonctions « de soutien»
et pour les fonctions « administratives ».

© OO ©
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Progresser vers les
bonnes pratiques

Les programmes de SMSPS doivent
souvent fonctionner avec de petits
budgets, dans des environnements

qui manguent de ressources. Souvent
les modalités de soutien disponibles
pour ceux qui mettent en ceuvre les
services de SMSPS de maniére intégrée
a d'autres secteurs d’interventions

ne sont pas bien définies.

La supervision doit étre incluse a I'étape
de I'élaboration et de la proposition

du budget lors de la planification

des programmes de SMSPS et de
protection, car elle améliore le bien-étre
et le développement professionnel du
personnel, et contribue a la sécurité

et a la qualité de la mise en ceuvre

des programmes. Cela vaut aussi

bien pour les activités intégrées de

Méme lorsqu'elles opérent dans
les contextes les plus difficiles,
les organisations dont les
ressources sont limitées peuvent
assurer une supervision de

soutien

SMSPS que pour les programmes
de SMSPS « indépendants ».
Cependant, de nombreux
programmes n'ont pas la capacité
de mettre immédiatement en
oceuvre une supervision individuelle

réguliére pour tous les fournisseurs
de services de SMSPS.

Les contraintes de ressources ne
doivent pas étre un obstacle au
développement de la supervision de
soutien au sein des organisations.

Les organisations peuvent prendre
des mesures immédiates pour
mettre en place des modalités de
supervision de base et commencer a
s'orienter vers les bonnes pratiques.

Elles peuvent, dans un premier
temps, évaluer le personnel existant
ainsi que les ressources dont

elles disposent pour proposer des
supervisions de base. Par exemple,

la supervision par les pairs peut étre
mise en place (voir la section 1.6.3)
pendant qu'on évalue les ressources
existantes pour rendre accessible une
supervision individualisée pour tous.

L'étape suivante vers les bonnes
pratiques peut étre de s'assurer que la
supervision est disponible, aprés les
formations, pour les praticiens, dés
les premiéres étapes de la mise en
pratique. A terme, les organisations
doivent veiller a ce qu'une supervision
individualisée soit disponible pour
tous. Il est recommandé que ce type
de supervision individuelle ait lieu au
minimum toutes les deux semaines.
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2.5 Le suivietl'évaluation

L'un des objectifs fondamentaux visés a travers
I'amélioration des pratiques de supervision est «

la réduction des souffrances et I'amélioration de la
santé mentale et du bien-étre psychosocial » des
populations affectées lors des crises humanitaires.

104

L'un des objectifs fondamentaux visés
a travers I'amélioration des pratiques
de supervision est « la réduction des
souffrances et I'amélioration de la santé
mentale et du bien-étre psychosocial»
des populations affectées lors les
crises humanitaires. Ceci est conforme
a l'objectif général qui guide le cadre
commun de suivi et d'évaluation du
CPI pour la SMSPS dans les situations
d'urgence.?° Cependant, le niveau
d’atteinte des objectifs pour les
usagers des services ne sont qu'un
des nombreux résultats qui devraient
étre pris en compte dans I'évaluation
de l'efficacité de la pratique de la
supervision.?! L'amélioration de la
supervision vise également I'objectif
tout aussi important de la protection
et de la promotion de la santé mentale
et du bien-étre des intervenants en
SMSPS, qui sont souvent eux-mémes
membres des populations touchées
par les crises humanitaires.

La supervision peut étre intégrée dans
le suivi organisationnel en tant que

résultat. Dans ce cas, le suivi consistera
a relever si la supervision a lieu,
combien de membres du personnel

en regoivent et a quelle fréquence.

Il est également souhaitable que

les personnes supervisées aient

la possibilité de faire des retours
confidentiels concernant la qualité
de leur supervision et le soutien que
celle-ci leur apporte. De plus, les
superviseurs sont encouragés a prévoir
du temps pour une discussion, a la
fin de chaque session de supervision,
sur ce qui fonctionne bien et ce

qui fonctionne moins bien.

La consultation des personnes
supervisées, a propos de la

qualité de la supervision, permet

a l'organisation d'évaluer la qualité
du processus. Elle peut également
contribuer a identifier les besoins
potentiels en matiére de formation et
de renforcement des superviseurs.
Les compétences de supervision
peuvent comprendre entre autres :



e Savoir comment faire un retour de
maniére claire et respectueuse.

e Savoir définir, avec la personne
supervisée, des objectifs adaptés
a son niveau d'expérience
et de connaissances.

e Savoir reconnaitre et gérer les
signes d'épuisement professionnel
ou de détresse émotionnelle chez
les personnes supervisées.

La qualité de la supervision
peut étre évaluée sur la base de
certains résultats attendus chez
les personnes supervisées:

e Amélioration des compétences

* Niveaux de confiance et
d'efficacité personnelle

¢ Niveaux de stress

e Résilience et bien-étre subjectif

De simples formulaires de retours
d’informations peuvent aider a
évaluer ces éléments. Par exemple,
les personnes supervisées peuvent
étre invitées a réfléchir au degré

de confiance qu'elles éprouvent

par rapport au fait d'appliquer de
nouvelles compétences ou de gérer
les défis rencontrés dans le cadre

de leur travail. Ces formulaires de
retours peuvent étre créés en interne
par l'organisation. Il existe aussi
diverses échelles d'auto-évaluation
permettant aux personnes supervisées
de vérifier les niveaux de stress lié au
travail ou les niveaux de satisfaction
professionnelle. L'encadré informatif
en donne quelques exemples. Quelle
que soit l'approche de l'organisation,
en matiére de suivi et dévaluation
de I'efficacité de la supervision,
toutes les parties doivent clairement
comprendre comment et pourquoi

la supervision doit étre entreprise.
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Des outils d'évaluation peuvent
également étre utilisés pour évaluer
les compétences des personnes
supervisées. Il est particuliérement
important d'évaluer les compétences
des apprenants immédiatement
apreés la fin de la formation, afin que
cela serve de mesure de référence.
Ces informations peuvent étre
utilisées, par les superviseurs, pour
identifier les domaines dans lesquels
un soutien est particulierement
requis et pour suivre les progres.
Certaines interventions/formations sont
accompagnées d'outils d'évaluation
spécifiques. Il est également
possible de développer des outils
d'évaluation en interne, sur la base
d'un ensemble de compétences liées
a des interventions ou a des fonctions
spécifiques au sein de |'organisation.

Lors des sessions de supervision
directe, les superviseurs peuvent
se baser sur |'observation de la
pratique des personnes qu'’ils
supervisent pour faire leurs retours.
L'annexe B présente un modeéle

de formulaire d'observation pour

la supervision directe. Ce type de
retour structuré aide les personnes
supervisées a se focaliser sur le
développement de leurs compétences.
Les personnes supervisées sont
donc motivées puisqu'elles sont

en mesure d'observer les progrés
qu’elles réalisent au fil du temps.

Il est démontré que
le fait de combiner

S — I'établissement d'objectifs

avec des retours ciblés
v—_ est une méthode qui
V= permet d'améliorer

les performances des
intervenants.?®
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La définition d'objectifs dans le

cadre de la supervision est liée aux
compétences afférentes au réle de la
personne supervisée. Les superviseurs
et les personnes supervisées disposent
ainsi d'une structure leur permettant
d'évaluer ensemble les progrés dans
I'atteinte des objectifs, et dans la
formulation des retours d’informations.

Lors de la session de supervision, le
superviseur et la personne supervisée
identifient les connaissances et
aptitudes spécifiques en rapport avec
chaque compétence. lls peuvent alors
discuter des stratégies d'apprentissage
permettant d'atteindre ces objectifs.

Il s'agit notamment de donner a la
personne supervisée la possibilité
d'évaluer ses propres progres par
rapport a ces objectifs.?® Le superviseur
peut faire un retour a des étapes

clés de ce processus (voir la section
3.8 pour des recommandations

aux superviseurs sur la maniére de
faire un retour d’‘informations).

Encourager les personnes supervisées
a évaluer leur propre pratique permet
également de développer leur capacité
a identifier, de maniére indépendante,
leurs besoins spécifiques en matiére
de formation et de renforcement.
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Se préparer pour
devenir superviseur






03 — Se préparer pour devenir superviseur

Cette section s'adresse aux
praticiens de la SMSPS

qui se préparent a devenir
superviseurs et a ceux qui le
sont déja et qui souhaitent
renforcer leurs compétences
dans ce domaine.

Elle propose des éléments présentés sous forme de guide
destiné a aider les superviseurs dans leur réflexion sur les
compétences importantes nécessaires a la mise en place
d'une supervision de soutien et a les développer.

Elle est accompagnée d'exemples de cas et d'illustrations
permettant de mettre en évidence les questions essentielles.

10



La supervision est une tache

complexe, qui nécessite que les
superviseurs possédent un ensemble
de compétences diverses. Les types

de compétences requises peuvent
également varier en fonction de
facteurs tels que la nature du travail

et les niveaux d'expérience et de
compétence de la personne supervisée.

Pour pouvoir fournir un soutien de
qualité en matiere de supervision,
il est essentiel que les superviseurs
prennent soin d'eux-mémes et de
leur bien-étre. Les superviseurs
doivent avoir accés a leur propre
supervision ainsi qu’a d'autres
formes de soutien du personnel.

Une bonne alliance au sein de la
supervision est essentielle au bon
déroulement d'une supervision de
soutien. Bien que le superviseur et
la personne supervisée partagent
la responsabilité de cultiver cette
alliance, il incombe au superviseur
de tout mettre en ceuvre pour
créer un espace sir, collaboratif,
dans lequel la personne supervisée
pourra se sentir en confiance.

5

6
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Principales informations de
cette section:

Il est important que les superviseurs et
les personnes supervisées posent, d'un
commun accord, un cadre clair pour la
supervision et les domaines essentiels

tels que la confidentialité et ses limites.

Les superviseurs doivent s'efforcer
de faire preuve d'empathie, de
patience et de non jugement envers
les personnes qu’ils supervisent.

La supervision a trois

objectifs principaux :

- offrir un espace ou les personnes
supervisées renforcent leurs
compétences de maniére structurée.
- Permettre de faire le suivi de la
réalisation des activités de SMSPS.

- Proposer un espace ou les
personnes supervisées bénéficient
d’un soutien émotionnel.

Les superviseurs doivent réfléchir aux
relations de pouvoir pouvant altérer

la supervision et, lorsque la personne
supervisée se sent a l'aise pour le faire,
ils doivent discuter ouvertement de
ces déséquilibres et de la maniére dont
ils peuvent affecter la supervision.

m
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3.1

n2

Le parcours de

supervision

Soutenir les praticiens de la SMSPS,

a tous les stades de leur pratique
professionnelle est une tache complexe
qui exige des compétences variées
que le superviseur doit posséder.

Ces compétences peuvent étre
considérées comme faisant partie
d'une boite a outils, a laquelle il peut
étre nécessaire de recourir pour
répondre efficacement a différents
problémes ou situations. L'objectif
des sessions de supervision varie

en fonction des objectifs de la
session, des sujets abordés, du
niveau d'expérience et de |'assurance
du superviseur et de la personne
supervisée. La qualité des sessions de
supervision dépend également de la
solidité de l'alliance existant entre le
superviseur et la personne supervisée
dans le cadre de la supervision.

La supervision devra donc évoluer au fil
du temps, en fonction de I'avancement
du travail et du développement des
connaissances et des compétences de
la personne supervisée.?” Par exemple,
au début de la pratique de la personne
supervisée, il peut étre nécessaire

que le superviseur se concentre
davantage sur l'aspect didactique,

en proposant des orientations, des
connaissances et des recommandations
importantes a la personne supervisée.
Lors de cette phase initiale, il

est probable que la personne

supervisée ait un niveau d‘assurance
professionnelle plus faible et qu'elle
soit plus dépendante du superviseur.
Il est normal que la motivation et
I'état émotionnel de la personne
supervisée varient a différents
stades de sa pratique, ce qui
nécessite que le superviseur lui
apporte un soutien différent et
adapté aux différents moments.

Avec le temps, la capacité des
personnes supervisées a comprendre
les problémes rencontrés par les
usagers des services avec lesquels elle
travaille, et a proposer des solutions,
atteindra un niveau plus avancé.

La relation entre le superviseur et

la personne supervisée deviendra
plus collaborative. Les deux parties
exploreront ensemble des solutions
et discuteront de leurs points forts

et de leurs difficultés. La personne
supervisée sera de plus en plus
consciente des domaines dans lesquels
elle doit se renforcer. Enfin, lorsque
les compétences de la personne
supervisée auront atteint un niveau
avancé, la supervision prendra la
forme d'une consultation mutuelle,
ne nécessitant pas forcément que

le superviseur soit plus expérimenté
que la personne supervisée.?®
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Le parcours de supervision

Bien que chaque personne supervisée adapté du Modéle de Supervision
soit différente, les informations Développemental Intégratif.?®
proposées dans les pages suivantes Il peut également étre utile pour
décrivent la maniére dont les les superviseurs de réfléchir au
besoins et les styles de travail des stade ou ils se trouvent dans leur
personnes supervisées peuvent propre parcours de supervision.

évoluer au fil du temps. Il est

Aufil de la Stade élevé de > Stade

pratique la pratique avancé

Stade de démarrage

OO0

Description : Au début de la pratique de la personne supervisée, il peut étre nécessaire que
le superviseur lui fournisse davantage d'indications et de conseils. La personne
supervisée est probablement trés motivée a ce stade, mais elle manque d‘assurance
professionnelle et s'appuie donc beaucoup sur le superviseur.

Comment réaliser A ce stade, le superviseur doit s'efforcer de structurer les informations et

la supervision de faire attention au niveau d'anxiété de la personne supervisée quant a sa

acestade: capacité a fournir des services de SMSPS. Il peut étre nécessaire de donner des
instructions et de permettre a la/aux personne(s) supervisée(s) de pratiquer
et d'observer les compétences clés au cours des sessions. Les jeux de rble
sont utiles a tous les stades de la pratique, mais ils le sont particulierement a
cette étape. Le superviseur doit veiller a renforcer les pratiques positives et a
faire des critiques constructives. Il est recommandé de confier aux personnes
supervisées des usagers dont les problemes sont les moins complexes.
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Au fil de la pratique

L JOX®

Description:

Au fur et 3 mesure que la personne supervisée développera ses compétences et
gagnera en expérience dans son réle, ses niveaux de motivation, d'assurance, de
satisfaction professionnelle et de bien-étre émotionnel varieront. Il aura donc besoin
que son superviseur lui apporte différents types de soutien, adaptés aux différents
moments.

Comment réaliser
la supervision
a cette étape:

Le superviseur peut proposer une supervision progressivement moins structurée, et
ainsi encourager la personne supervisée a étre de plus en plus autonome. Une fois
qu'elle a commencé a renforcer sa capacité a travailler de maniére plus autonome,
la personne supervisée peut étre affectée a des usagers confrontés a des défis

plus conséquents. Cependant, la confrontation a ces situations peut affecter la
confiance en elle des personnes supervisées. Le superviseur doit donc normaliser
ces sentiments ainsi que d'autres réactions émotionnelles provoquées par la
pratique de la SMSPS, telles que le contre-transfert ou l'assimilation. Il arrive aussi
que les personnes supervisées développent une assurance excessive quant a leurs
compétences. Le superviseur doit également commencer a encourager la personne
supervisée a réfléchir a d'autres approches, a une meilleure maniére d'exprimer son
empathie et a mieux évaluer la complexité des problémes et des situations qu'elle
rencontre.

Stade élevé de la pratique

o) X©

Description:

Avec le temps, la capacité de la personne supervisée a comprendre les problémes
des usagers et a proposer des solutions atteindra un niveau plus avancé. Sa relation
avec son superviseur deviendra une relation plus collaborative dans laquelle les deux
parties exploreront ensemble des solutions et discuteront de leurs points forts et de
leurs limites. La personne supervisée sera plus consciente de ses points forts ainsi
que des domaines qu'elle doit développer et pour lesquels elle a besoin de plus de
formation.

Comment réaliser
la supervision
acestade:

na

Au stade élevé de la pratique, la personne supervisée déterminera davantage la
structure des sessions. Elle pourrait souhaiter discuter de décisions concernant sa
carriere ainsi que de ses objectifs a long terme.



Stade avanceé

00 @

Description:

03 — Se préparer pour devenir superviseur

A terme, lorsque les compétences de la personne supervisée auront
atteint un niveau avancé, la supervision prendra la forme d'une
consultation mutuelle, dans laquelle il ne sera pas nécessaire que le
superviseur soit plus expérimenté que la personne supervisée.

Comment réaliser
la supervision
acestade:

Au stade avancé de la pratique, la relation de supervision sera autonome et
I'expertise pourra étre partagée de maniére collaborative.

Note: Contenu adapté
de Stoltenberg, C. D.,
& McNeill, B. W. (2011)
Integrative
Developmental Model
for Supervision.
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L'autosoin et le bien-
étre du superviseur,
fondements d’'une
bonne supervision

Le superviseur est la ressource la plus
importante pour une bonne supervision.
Une supervision de qualité requiert que
le superviseur soit émotionnellement
disponible et en phase avec les
personnes qu’il supervise, méme dans
le contexte contraignant des situations
d'urgence. |l est tres difficile d'y parvenir
si le superviseur est soumis a des
exigences professionnelles excessives,
ce qui peut se traduire par du stress
voire par un épuisement professionnel.

Il est donc essentiel que le superviseur
prenne soin de lui-méme afin d‘étre
efficace dans sa fonction. Si ce
dernier estime que les exigences

de sa fonction sont trop élevées, il
doit en parler a son responsable.

Dans la mesure du possible, les
superviseurs doivent disposer d’'un
temps et d'un espace suffisants pour
réaliser leur mission de supervision.

De plus, les superviseurs doivent avoir
acces a des services de supervision

et de soutien afin de préserver leur
propre bien-étre. Ceci reléve de la
responsabilité des organisations et il
ne faut pas exiger des superviseurs
qu'ils entreprennent ces démarches a
titre privé. De méme, les organisations
doivent fournir les opportunités de
développement professionnel dont
les superviseurs ont besoin pour

progresser et se renforcer dans
leur fonction de supervision.
Un grand nombre des compétences
de base requises pour étre un
bon prestataire de SMSPS sont
les mémes que celles requises
pour étre un bon superviseur.
Il s'agit notamment :2°
* Des compétences de base
en matiéere de soutien
* Des compétences de
développement personnel
e De l'autosoin et du bien-étre
* De la conscience de soi
° Des croyances, attitudes et
compétences interpersonnelles
e De la réflexivité
Le développement professionnel
continu ainsi que le renforcement
continu des capacités de toutes
les personnes engagées dans la
programmation de la SMSPS, au
sein de l'organisation, favorisent
également la cohésion et la résilience
de I'équipe.®° Les superviseurs sont
bien mieux équipés pour apporter
un soutien de qualité aux autres si
leurs propres besoins de soutien
dans leur fonction sont satisfaits.

Les sections suivantes présentent
quelques moyens pratiques permettant
aux superviseurs d'améliorer les
compétences et les processus clés

de la supervision de soutien.
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3.3
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L'alliance au sein de la

supervision

L'alliance au sein de la supervision fait
référence a la relation et a la dynamique
existant entre un superviseur et la ou les
personnes qu’il supervise. Cette relation
doit étre fondée sur la collaboration et

viser a instaurer une confiance mutuelle.

Une bonne alliance en supervision doit
permettre a la personne supervisée de
se sentir a l'aise pour discuter de sujets
difficiles, pour poser des questions
ainsi que pour donner et recevoir des
critiques et suggestions. Une alliance
solide est essentielle a I'efficacité
globale du processus de supervision.

Une bonne communication et de
bonnes relations interpersonnelles
sont indispensables a une bonne
alliance en supervision. Le processus
de supervision doit étre aussi peu
hiérarchisé que possible. Autrement
dit, le superviseur devrait aborder

les interactions dans un esprit de
collaboration et non pas en se
considérant comme étant « au-dessus
» de la personne supervisée. Dans le
cadre de la supervision, il est parfois
difficile pour les superviseurs de
favoriser une atmosphére collaborative
et non hiérarchisée. Cela implique
que le superviseur alterne le réle
d'expert a celui d'apprenant.’' Ceci

est particuliéerement difficile lorsque

le superviseur est dans une posture
paradoxale (voir la section 2.3). Dans
cette situation, le superviseur doit
veiller a bien faire comprendre a la
personne supervisée que le processus
de supervision est distinct du processus
manageérial. L'organisation de réunions

séparées pour le management et
la supervision est un moyen utile
d'éviter que les frontiéres entre ces
deux réles ne deviennent confuses.

Les superviseurs peuvent contribuer a
créer une alliance positive en montrant
qu'ils écoutent et prennent en compte
les points de vue et les opinions

des personnes qu’ils supervisent. lls
doivent étre disposés a apprendre de
I'expérience et des connaissances des
personnes qu'’ils supervisent. lls doivent
saisir ces opportunités d'apprentissage
plutot que d'imposer leurs propres
opinions et enseignements. Pratiquer
ce style de communication ouverte
pendant la supervision permet, a
terme, de renforcer l'assurance et
l'autonomie des personnes supervisées.

@ O
<)

Le fait que le superviseur vérifie
régulierement aupres de la personne
supervisée comment les choses se
déroulent pendant les sessions de
supervision peut également favoriser
une alliance saine au sein de la
supervision. Etablir ensemble I'ordre
du jour, convenir des objectifs et
planifier des activités communes peut
également favoriser un sentiment
d’appropriation partagé du processus
de supervision et renforcer davantage
I'alliance au sein de la supervision.
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Clarifier les attentes

Il est important que les superviseurs
indiguent clairement aux personnes
supervisées l'objectif de la supervision
dés le début du processus. Les
superviseurs eux-mémes ont besoin
d'avoir une description de poste

précise définissant I'ensemble de leurs
responsabilités, notamment leur mission
de supervision. Les organisations des
superviseurs doivent leur fournir des
directives claires sur tous les aspects de
la supervision. Ces directives doivent
les aider a convenir des modalités,

des objectifs et des attentes avec les
personnes supervisées. Ceci comprend,
par exemple, la fréquence, les horaires
et la durée des sessions, ainsi que

le type et le niveau de préparation
attendue en amont des sessions de
supervision.

Ceci aide les personnes supervisées

a savoir comment bénéficier au

mieux des sessions et comment gérer
leurs attentes en ce qui concerne les
fonctions de la supervision. Il est par
exemple important de préciser aux
personnes supervisées qu'elles peuvent
discuter de tous les sujets qui affectent
leur travail pendant les sessions, mais
que la supervision est différente d'une
thérapie. En revanche, les superviseurs
jouent un roéle clé dans l'identification
des cas oU les personnes supervisées
pourraient avoir besoin d'autres
soutiens ou services. Par exemple, il
peut arriver qu'une personne supervisée

éprouve une grande détresse liée a des
problémes internes ou externes au lieu
de travail ou qu'elle ait besoin d'aide
pour gérer un traumatisme vicariant

ou un épuisement professionnel.
Communiquer clairement sur les
attentes concernant ces situations
profite aussi bien aux superviseurs
gu’aux personnes supervisées et permet
de mieux orienter les sessions.

Pour les superviseurs, un aspect
important de la compétence culturelle
consiste a ne pas supposer que les
personnes supervisées ont déja une
connaissance ou une expérience de la
supervision telle qu'elle est pratiquée
dans certaines cultures.

Les superviseurs doivent étre conscients
que certaines personnes supervisées
peuvent avoir peu, voire aucune,
expérience du processus. Le degré

de hiérarchie sur le lieu de travail est
également un facteur qui tend a varier
grandement d'une culture a l'autre. Le
superviseur doit en discuter au début
du processus de supervision, plutét que
de faire des suppositions sur ce que

la supervision impliquera. Quelques
exemples de questions qui devraient
étre abordées dans le cadre de cette
discussion, telles que les limites et |a
confidentialité, sont examinées plus en
détail ci-apres.
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Etablir les limites de la
supervision

Il est préférable de définir clairement les
limites de la supervision dés le début,
et ce méme avec des praticiens plus
expérimentés. Ces limites peuvent
étre revues a tout moment au cours
de la relation de supervision si besoin.
Si ce point n'est pas ouvertement
discuté, des normes culturelles
différentes concernant les limites
entre les personnes sur leur lieu de
travail peuvent entrainer des attentes
incompatibles entre les superviseurs
et les personnes supervisées.

Les superviseurs doivent se familiariser
avec les directives de |'organisation
concernant les postures paradoxales
et les relations présentant un risque de
conflit d'intéréts. Dans les situations
ou les personnes supervisées et les
superviseurs sont membres de la
méme communauté, il y a un risque
que les limites personnelles et
professionnelles deviennent confuses.
Par exemple, il est trés probable que
les personnes supervisées rencontrent
des usagers des services de SMSPS

au quotidien, ou que ces derniers leur
demandent de l'aide en dehors de

leur cadre de travail. Les superviseurs
doivent discuter avec les personnes
supervisées pour déterminer comment
réagir dans de telles situations.

De plus, lorsque les praticiens de la
SMSPS sont membres de la méme
communauté que les personnes qui
ont été touchées par une situation

de crise, il est probable qu’ils
éprouvent eux-mémes une détresse
et des difficultés similaires.

Les superviseurs doivent en étre
conscients et discuter, dans le cadre
de la supervision, de 'importance de la
prise de conscience par les personnes
supervisées de l'impact des situations
de crise sur leur propre vie. Le fait
d'étre confrontées a l'adversité et a
des événements traumatisants peut
exposer les personnes supervisées

a un risque élevé d'épuisement
professionnel et de développement de
symptémes de traumatisme secondaire.
L'exposition antérieure a des
événements traumatisants ou a
l'adversité peut également avoir

un impact sur les réactions que

les personnes supervisées auront
dans certaines situations. Les
superviseurs doivent suivre l'impact
des traumatismes et de I'adversité

sur les personnes qu’ils supervisent,
et étre informés de la disponibilité

de soutiens spécialisés lorsque ceux-
ci s'avérent nécessaires. Il incombe
aux organisations de veiller a ce que
des canaux d'orientation efficaces
soient mis en place, aussi bien en
interne qu'en externe, pour offrir un
soutien additionnel ou spécialisé.
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Informations Importantes

La gestion des limites dans
la relation de supervision

Les personnes issues de cultures différentes peuvent
avoir une compréhension différente de la notion de
limites professionnelles, et les codes de conduite
professionnels peuvent varier considérablement a ce
sujet. Il est donc important que la définition des limites,
dans le cadre de la supervision en SMSPS, tienne compte
du contexte et de la culture des parties concernées.

Les superviseurs issus de contextes occidentaux doivent
notamment étre conscients du fait que la démarche
consistant a établir des limites, telle qu'elle est décrite dans
les guides éthiques et guides de pratiques occidentaux,
peut ne pas étre connue dans d'autres contextes.

La recherche a montré que, dans certains cas, le fait de
mettre l'accent sur I'établissement des limites entre le
superviseur et les personnes supervisées de maniéere
excessive peut déclencher de I'anxiété chez ces derniéres et
avoir un impact négatif sur le processus de supervision.3?
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Etude de cas Yves est superviseur dans une organisation de taille moyenne qui

integre la SMSPS dans les services de santé, d'éducation et de protection
qu'elle propose. Il vient de prendre ses fonctions et a entendu dire que

le superviseur précédent était ami avec de nombreuses personnes qu’il
supervisait en dehors du cadre du travail. Il y a méme une rumeur selon
laquelle il aurait eu une relation amoureuse avec une personne qu’il
supervisait.

Yves n'est pas str que ce soit vrai, mais il est inquiet, car celava a
I'encontre de ce qu'il a appris concernant les bonnes pratiques en matiére
de supervision. Yves a son propre superviseur qu'il consulte de temps en
temps. Il a donc programmé une session de supervision a distance, avec

ce dernier, pendant laquelle ils ont discuté de ses préoccupations. Ils ont
examiné les sentiments de malaise d'Yves a I'idée d'avoir des liens d’amitiés
et des relations autres que professionnelles avec les personnes qu'’il
supervise. IIs ont convenu qu'il serait important qu'Yves leur communique
ses limites. Ils ont également convenu qu'Yves devrait se familiariser avec
les politiques de son organisation sur cette question.

Yves supervise une équipe de sept praticiens, il combine la supervision
individuelle et la supervision de groupe. Il a décidé d'organiser sa premiere
réunion avec les personnes qu’il supervise en un seul grand groupe. Il

ne veut pas que la réunion soit interprétée comme une critique ou un
jugement, il a donc beaucoup réfléchi aux activités et aux moyens possibles
de communiquer ses limites de maniére claire mais non conflictuelle.

Le jour de la session, Yves a disposé les chaises en cercle dans la salle.

Il a également apporté un tableau de conférence et des marqueurs. Il a
commencé par se présenter et par faire une activité pour briser la glace.
Ensuite, Yves a proposé au groupe de prendre le temps de discuter de ce
qui a bien fonctionné et de ce qui a moins bien fonctionné lors de leurs
précédentes expériences de supervision. Pendant la discussion, il a veillé a
éviter les débordements et s’est assuré que celle-ci reste professionnelle.

L'une des personnes supervisées a mentionné que leur précédent
superviseur était trés gentil et qu'ils avaient I'impression de partager une
relation amicale avec lui. Yves a alors saisi cette occasion pour entamer
une conversation sur les limites. Il a dit : « Merci d'avoir partagé cette
expérience. Il semble que vous étiez trés a l'aise avec votre superviseur,
et c'est important. Je voudrais savoir ce que vous pensez des relations
présentant un risque de conflit d'intéréts, par exemple lorsqu'un
superviseur entretient en dehors du lieu de travail des liens d'amitié avec
une personne qu’il supervise. »

Suite a la page suivante...
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Il a continué a approfondir cette question avec le groupe en reprenant ce
qu’ils disaient et en posant des questions complémentaires, telles que :

« Y a-t-il des situations ot vous pensez qu'il n'est pas approprié pour un
superviseur d'étre ami ou d'avoir des relations autres que professionnelles
avec les personnes qu’il supervise ? »

Il a ensuite mis 'accent sur les commentaires et feedbacks du groupe
concernant les limites.

« Comme je suis nouveau dans votre organisation et dans ce groupe, je
pense qu'il serait utile que je parle un peu de mon approche en tant que
superviseur et de mes propres limites. Au cours de ma formation, nous
avons beaucoup parlé des limites, des relations présentant un risque de
conflit d'intéréts et des postures paradoxales. Les relations présentant un
risque de conflit d'intéréts sont toutes celles que nous pouvons avoir, dans
le cadre, par exemple, d'une amitié extraprofessionnelle avec I'un de nos
collegues.

En tant que superviseur, je ne me considére pas comme étant dans une
position de pouvoir ou comme étant meilleur que vous en matiére de
SMSPS, par contre je considére que mon réle est de vous soutenir du mieux
que je peux dans votre travail et par rapport a l'impact qu'il peut avoir sur
vous. Pour pouvoir vous soutenir, j'éviterai d'avoir avec vous des relations
autres que professionnelles, afin de pouvoir porter un regard clair et
objectif sur vous et votre travail. Cela ne signifie pas que je ne me soucie
pas de vous ou que je ne souhaite pas vous soutenir, bien au contraire, c'est
pour mieux le faire !

Cette maniére de travailler étant peut-étre nouvelle pour certains d'entre
vous, je tenais a préciser les choses dés le départ. Généralement, je ne
deviens pas « ami » sur les réseaux sociaux avec les personnes que je
supervise et je ne les rencontre pas en dehors du travail.

Qu'en pensez-vous ? Ces limites vous conviennent-elles ? Avez-vous des
questions ? »

Yves a consacré le reste de la session a répondre aux questions des
personnes quil supervise et 4 écouter leurs retours. Plusieurs personnes
supervisées ont indiqué qu'elles comprenaient le bien-fondé de ces limites.
Yves sait qu'il faudra peut-étre un certain temps au groupe pour s'adapter
a cette nouvelle facon de travailler. Il espére qu'il sera en mesure de leur
montrer que la convivialité et la complicité dont ils ont fait l'expérience
avec leur ancien superviseur sont toujours possibles tout en limitant le
risque de conflit d'intéréts.
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Informations Pratiques

Domaines importants
nécessitant une discussion
sur les limites

* Les limites identifiées dans les orientations ou
codes de conduite de 'organisation, notamment la
politique en matiére de postures paradoxales

* Les relations en dehors du cadre de travail

* Les limites du champ d’intervention du superviseur

* Les différences culturelles et de genre, si pertinent

* Les limites en matiére de relations sur les réseaux sociaux

* Lerespect des horaires des sessions

* Les limites interpersonnelles
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Pauline est formatrice experte dans les services de santé mentale spécialisés
pour une intervention psychologique évolutive. Une organisation l'a
récemment recrutée, avec un co-formateur, pour animer une « formation de
formateurs » 2 15 membres de son personnel. A l'issue de la formation, les
formateurs doivent mettre en place un suivi et une supervision a distance
des personnes formées.

Pauline et son co-formateur se sont réparti les participants qui ont été
séparés en deux groupes a I'issue de la formation. Ils avaient passé du temps
pendant la formation sur les questions relatives a la supervision, et ce qu’il
est possible d’en attendre. La supervision portant sur la pratique a été
identifiée comme étant tout aussi importante que la formation théorique,
et les participants savent qu'il s'agit d'un élément obligatoire pour devenir a
leur tour formateurs.

Pauline et son groupe se sont mis d’accord sur les éléments du cadre de

la supervision, notamment la planification des dates, horaires et de la
fréquence des sessions de supervision de groupe, et aussi le fait que des
sessions de supervision individuelle seront également envisageables.

Lors de la premiére session de supervision de groupe, deux des six
personnes supervisées n'ont pas participé a l'appel vidéo. Pauline a
poursuivi la session. Elle a ensuite contacté les deux participants absents.
Ils ont alors dit qu’ils avaient eu des problémes de connexion Internet

et qu'ils s'assureront de participer a la prochaine session. Pauline leur a
rappelé que s’ils ne sont pas en mesure d’assister a la session, ils sont priés
de la prévenir, idéalement a l'avance, par e-mail ou par message.

Les membres du groupe de Pauline ont tous convenu de la date de la session
a distance suivante, mais le moment venu, trois des personnes supervisées
étaient en retard (dont les deux qui étaient absentes la fois précédente). Ils
ont expliqué qu'ils avaient des problémes de connexion ou des situations
urgentes a traiter au travail.

Pauline et le groupe ont alors pris le temps de se mettre d'accord sur les
régles de fonctionnement a respecter, notamment des démarches a suivre
en cas de difficultés d'acceés a Internet ou d'impossibilité de participer & une
session. Toutes les personnes supervisées se sont engagées a respecter ce
cadre et ont affirmé attendre la prochaine session avec impatience.

Lors de la troisiéme session, les deux mémes personnes supervisées qui
avaient manqué la premiére session et avaient été en retard a la deuxiéme,
étaient encore absents, sans avoir prévenu au préalable.

Pauline s'est sentie trés frustrée par la situation. La plupart des membres
du groupe ont assisté a toutes les sessions et s'étaient préparés pour les
discussions. Ceux qui ne pouvaient pas assister a la session le lui avaient
fait savoir bien 4 l'avance et avaient pris les dispositions nécessaires pour
bénéficier de sessions de supervision individuelle 4 la place.

Suite a la page suivante...
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Etude de cas
(suite)
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Elle savait que le groupe se sentait également frustré lorsque des collégues
les rejoignaient en plein milieu d'une session. Cela retardait tout le monde,
les obligeant a reprendre toute la présentation du cas ou du sujet discuté.
Elle savait également que tous les membres du groupe comprenaient la
situation, parce qu’ils sont tous trés occupés et que le contexte dans lequel
ils interviennent est trés instable. Pauline a voulu faire preuve de soutien
et de patience, car elle savait que les personnes supervisées travaillent dans
des conditions trés difficiles.

Cependant, elle savait aussi qu'il lui incombait, en tant que superviseur,

de veiller & ce que les cas pratiques soient travaillés ensemble lors des
sessions. Plus tard dans la journée, Pauline a envoyé un email a chacune

des personnes supervisées. Elle a souligné les absences et les retards et a
rappelé que la finalisation des cas pratiques est nécessaire a l'obtention

des certifications pour devenir formateurs. Elle leur a proposé dans son
email de prendre des rendez-vous individuels avec elle pour discuter des
difficultés pouvant les empécher de s'engager pleinement dans le processus.

L'une des personnes supervisées a répondu par email en s'excusant et en
expliquant pourquoi il était absent 4 la session. Il a demandé a ce qu'une
session individuelle soit organisée. Lors de cette session, Pauline et cette
personne ont pu trouver des solutions pour surmonter les difficultés et la
personne supervisée a commencé a assister réguliérement aux sessions.
L'autre personne supervisée n'a pas recontacté Pauline. Lors de la session
suivante, cette personne a rejoint 'appel avec 45 minutes de retard et
n’avait préparé aucune présentation de cas pratique. Par la suite, Pauline a
organisé un appel avec cette personne qui lui a expliqué qu'elle avait trop
de responsabilités au travail et n'avait pas le temps de préparer les cas
pratiques. Elle se sentait tellement génée par la situation qu'elle ne voulait
pas venir a la supervision. Pauline et la personne supervisée sont arrivées
a la conclusion qu'a ce stade, ce n'était pas le bon moment pour elle de
poursuivre la supervision pour les cas pratiques.

Ensemble, elles ont expliqué les raisons de cette décision a l'organisation
de la personne supervisée et il a alors été convenu que cette derniére
suivrait une formation de remise a niveau et présenterait les cas pratiques
en supervision tel que requis, plus tard, lorsqu'elle disposerait de plus de
ressources pour les besoins du programme.

Pauline a continué la supervision pour le reste du groupe et s'est réjouie

de constater qu'aprés de petits rappels et beaucoup de patience, tous les
membres ont assisté réguliérement aux sessions. Lorsque certains ne
pouvaient pas venir, ils le faisaient savoir & Pauline et ils prenaient d'autres
dispositions. Méme s'il lui a fallu beaucoup de patience et qu'elle s'est
souvent sentie trés frustrée, Pauline est heureuse d'avoir persisté a chercher
a remédier aux absences, aux retards et au manque de communication

avec le groupe. Elle espére qu'en agissant de la sorte, les personnes quelle
supervise comprendront que leur assiduité, leur travail et leur bien-étre
comptent pour elle.



3.4.2

La confidentialité

La confidentialité est essentielle pour
créer un espace de supervision s(r,
ou tous se sentent en confiance. Pour
qu'elles se sentent a l'aise pour poser
les questions sensibles et faire part
des difficultés auxquelles elles sont
confrontées, il est important que

les personnes supervisées puissent
compter sur la capacité du superviseur
a respecter la confidentialité. Il

est également important que les
superviseurs et les personnes
supervisées comprennent les limites
de la confidentialité et identifient

les situations dans lesquelles celle-

ci doit étre levée pour des raisons
juridiques ou de protection. Tout ceci
doit étre clairement expliqué, dés le
départ, aux personnes supervisées.
Voici quelques exemples :

¢ Situations dans lesquelles une
personne risque de se faire du
mal ou d'en faire a autrui

* Signes de maltraitance et/
ou de négligence

e Autres situations de risque imminent

Les superviseurs doivent connaitre les
exigences légales relatives a la mise
en ceuvre des interventions de SMSPS
et de protection dans le contexte
dans lequel ils opérent, ainsi que
celles relatives a la politique et aux
orientations internes de 'organisation.

Les superviseurs doivent s'efforcer de
trouver un espace calme et privé ou

la supervision peut se dérouler sans
interruptions. Le recours a un interpréte,
lorsque le superviseur et la personne
supervisée ne parlent pas la méme
langue, souléve des préoccupations
supplémentaires en matiére de
confidentialité. Il est essentiel que
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I'interpréte soit bien formé et conscient
de l'importance de la confidentialité.
Dans l'idéal, il devrait s'agir d'une
personne qui n'a aucune relation
personnelle ni avec le superviseur, ni
avec la personne supervisée (voir la
section 1.10 pour des conseils détaillés
sur le travail avec les interprétes).

La supervision en groupe, rassemblant
un certain nombre de personnes
supervisées en méme temps, ne
permet pas de garantir totalement
la confidentialité. Il est essentiel de
I'expliquer clairement aux personnes
supervisées dans le groupe.

Cela leur permet de prendre des
décisions éclairées sur ce qu'elles
divulguent ou ne divulguent pas sur
elles-mémes et sur les usagers des
services qu'elles accompagnent.
Pour expliquer les mesures de
protection de la vie privée des
usagers, il faut notamment ne pas
révéler leur identité en n'utilisant
pas leur vrai nom ni les informations
pouvant permettre a d'autres
membres du groupe de les identifier
(par exemple, des lieux spécifiques,
des descriptions de poste, etc.).

La supervision a distance peut
également présenter des risques
supplémentaires en matiére de
confidentialité. Il est particulierement
important que les noms et les
informations d'identification des usagers
des services ne soient jamais divulgués
au cours des sessions a distance.

Bien que de nombreuses plateformes
s'efforcent d’assurer la sécurité et la
protection des données, cela ne peut
étre garanti a 100%. Les superviseurs
et les personnes supervisées doivent
faire tout leur possible pour protéger
les informations personnelles qui
pourraient permettre une identification.
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Informations Importantes

Comment communiquer a
propos de la confidentialité ?

Dans certaines langues, les termes « confidentialité » et « secret »
peuvent étre identiques.

Par conséquent, il est essentiel que les superviseurs
discutent de la signification de la confidentialité dans la
pratique, en incluant des exemples de comment, quand
et pourquoi il peut étre nécessaire d’'y déroger.
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3.5 Faire preuve

d’'empathie, de
patience et de non-

jugement

La réussite de la supervision repose

en grande partie sur le fait que le
superviseur montre l'exemple de
qualités positives telles que I'empathie,
la patience et l'absence de jugement
envers les personnes supervisées.
Comme dans toutes les relations,

des signaux verbaux et non verbaux
sont constamment échangés dans la
relation de supervision. Les superviseurs
peuvent profiter des sessions pour
faire la démonstration de ces qualités
a travers leurs propres attitudes, leurs
paroles et la maniére dont ils traitent les
personnes supervisées. Cela permettra
a ces derniéres de voir et d'apprendre
comment exprimer ces qualités dans
leurs interactions avec les usagers des
services. Ceci améliore la pratique des
personnes supervisées au cours des
sessions de SMSPS et contribue a leur
bien-étre.

Tous les membres du personnel qui
travaillent au contact de populations
ayant subi une situation d’adversité
extréme risquent de souffrir de

fatigue compassionnelle, de stress
traumatique secondaire et d'épuisement
professionnel.®® Ceci peut étre le cas
pour ceux qui fournissent directement
les services, mais également pour
d'autres, tels que leurs superviseurs,
parce que ces derniers entendent
réguliérement parler de cas difficiles et

d'événements traumatisants. C'est pour
cette raison qu'’il est essentiel que tous
les praticiens de la SMSPS bénéficient
d'une supervision au cours de laquelle
ils sont traités avec empathie, patience
et sans jugement. Il s'agit l1a d'une
protection importante contre les effets
négatifs a long terme liés au stress
traumatique secondaire.

Les superviseurs peuvent
consciemment mobiliser ces qualités
et laisser aux personnes supervisées
I'espace nécessaire pour parler de leurs
sentiments et de leurs expériences.

La pratique de I'écoute active et
['utilisation d'un langage corporel
ouvert sont essentielles tout au long
des sessions de supervision. Il s'agit
notamment de :

e Utiliser un ton de voix posé

* Ecouter sans interrompre

* Reprendre les propos de la personne
supervisée afin de vous assurer que
vous les avez bien compris

* Maintenir un contact visuel tout au
long de la session, lorsque que c'est
culturellement approprié

e Utiliser le langage corporel (par
exemple, hocher la téte pour marquer
son accord) afin que la personne
supervisée se sente écoutée.
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Lorsque c'est approprié, faire preuve
d'humour et d'authenticité peut
également permettre de renforcer
I'entente pendant les sessions de
supervision.

Une autre compétence majeure des
superviseurs consiste a étre capable de
s'assurer que la personne supervisée
reste dans le contexte de la supervision.
Cela peut s'avérer nécessaire lorsque
les personnes supervisées parlent trop
longtemps de quelque chose, sont

trés perturbées, s'éloignent du sujet

ou commencent a donner des détails
personnels qui ne sont pas appropriés
pour la supervision (voir la section 3.6
pour plus d'informations sur la gestion
de la détresse émotionnelle et des
risques dans le cadre de la supervision).

Les superviseurs peuvent se montrer
patients et sans jugement en n'imposant
pas directement, a la personne
supervisée, leurs opinions, leurs
croyances ou leurs propres solutions.
Cela peut s'avérer particulierement
difficile lorsque la personne

supervisée exprime des choses qui ne
correspondent pas aux points de vue ou
aux valeurs personnelles du superviseur.
Si un élément communiqué au cours

de la session de supervision est percu
comme préjudiciable par le superviseur,
tel qu'un mauvais conseil donné a un
usager des services, ce dernier doit en
parler avec la personne supervisée. Cela
peut se faire sans porter de jugement,
en explorant les croyances sous-
jacentes qui ont influencé sa réflexion
sur le sujet.

Idéalement, les personnes supervisées
devraient se sentir assez a l'aise pour
remettre en question les points de vue
et les approches du superviseur. Cela
doit également se faire avec empathie
et sans jugement.
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Il est important que les superviseurs
soient capables de gérer leurs propres
réactions et qu'ils veillent a ne pas réagir
négativement dans ces circonstances.
Méme si ce n'est pas intentionnel, le fait
de porter un jugement peut nuire a la
relation de supervision.

Il est essentiel que le superviseur
reste patient, méme lorsqu'il a
I'impression que les personnes qu’il
supervise ont des attitudes négatives,
qu'elles mettent du temps a assimiler
certaines compétences ou qu'elles
n‘acceptent peut-étre pas une solution
que le superviseur considére comme
la plus utile. Celui-ci peut se servir

de ces difficultés comme autant
d'occasions d'apprendre a promouvoir
le sentiment d'autonomie, d'efficacité
et de compétence des personnes

qu'il supervise, en cherchant avec ces
derniéres des solutions potentielles ou
des moyens de progresser.

Les superviseurs peuvent utiliser

leur propre expérience de la SMSPS
pour mieux guider les personnes
supervisées et faire preuve d'empathie
et d'authenticité. Par exemple :

* Ce que vous décrivez peut s'avérer
trés difficile pour de nombreuses
personnes. Il semble que vous ne
soyez pas d'accord avec la maniére
dont l'usager procede. Peut-étre
devrions-nous approfondir cette
question au cours de notre session ?

* Est-ce que la formation que vous avez
suivie plus tot ce mois-ci pourrait
vous étre utile dans ce cas ?

* Unjour, alors que j'échangeais avec
un usager, j'ai remarqué que j'avais
des réactions négatives a ce qu'il me
disait. Cela vous est-il déja arrivé au
cours de vos sessions ?
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Si le superviseur constate qu'un

fait contraire a l'éthique ou illégal

est en train de se produire, il doit
veiller a réagir de maniére calme et
détachée. Les responsabilités de

la personne supervisée, en matiére

de signalement et de prise de toute
mesure nécessaire pour faire ce
signalement doivent lui étre clairement
communiquées par le superviseur.

Pour les superviseurs, il est utile de
connaitre les stratégies qu'ils peuvent
utiliser pour leur propre régulation
émotionnelle (pour s'apaiser ou

gérer les sentiments difficiles qui
surviennent). Les superviseurs peuvent
alors utiliser ces techniques pour se
sentir plus ancrés lorsqu'ils se rendent
compte gu'ils ont des réactions
émotionnelles fortes a I'égard d'une
personne supervisée ou a propos
d'un sujet de discussion. Les activités
d'ancrage augmentent le sentiment
de présence et de conscience de la
personne dans le « moment présent ».

Les praticiens de la SMSPS doivent
explorer ce qui fonctionne le mieux pour
eux ; certaines techniques telles que

les suivantes peuvent s'avérer utiles :

* Respirer profondément

* Se concentrer sur les sons, les
images et les sensations

* Imaginer une sensation sur laquelle
on peut se concentrer, par exemple
l'odeur d'un agrume ou boire
une boisson chaude ou froide

* Repositionner son corps
pour se sentir plus détendu
et relacher les tensions.

Une approche empathique de la
supervision est également un moyen
utile pour gérer ces difficultés, car elle
permet de remonter plus rapidement

a leurs racines. En prétant davantage
attention aux sentiments, aux pensées
et aux sensations corporelles pendant
la supervision, on peut faire remonter a
la surface les problémes sous-jacents.
Si les personnes supervisées maitrisent
bien cette méthode, cela permet aux
superviseurs d'identifier et de traiter, au
plus t6t, les problémes potentiels.?*

Pour plus d'idées d'outils permettant de
promouvoir l'autosoin et le bien-étre, se
référer a l'annexe E.
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Informations Pratiques

Questions visant a susciter
une discussion sur des
difficultés ou des expériences :

* Il semble que cela ait été trés difficile a entendre pour vous.
Pouvez-vous m'en dire plus sur ce que vous avez ressenti et
pensé lorsque l'usager vous a parlé de son expérience ? Cela
a-t-il fait écho en vous ?

* Qu'avez-vous ressenti lorsque cela s'est produit ? Avez-vous eu
des réactions physiques ?

* Je vois que votre langage corporel change lorsque vous parlez
de ce cas (inclure des observations telles que : « vous levez les
épaules » ou, « vous serrez les poings »). Quel impact cela a-t-
il sur vous ?

* Vous avez eu plusieurs cas difficiles ces derniers temps. Cela
a-t-il un impact sur votre bien-étre ?

* Je vous ai trouvé plus silencieux que d'habitude lors de notre
derniére session de supervision. J'aimerais faire le point avec
vous. Comment vous sentez-vous ?

* Parfois, les gens ont du mal a dormir, ils ont des pensées
envahissantes ou ils sont confrontés a d'autres types de
difficultés lorsqu'ils font ce travail. Avez-vous remarqué des
changements en vous ces derniers temps ?
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Informations Importantes

La juste mesure dans le
dévoilement de soi

En tant que superviseur, il est probable que vous partagiez

de riches expériences tirées de votre pratique et de vos
connaissances sur la prestation de services en SMSPS. Réfléchir
a ces expériences de maniére appropriée a travers le partage
d’informations personnelles peut s'avérer utile dans le cadre de
la supervision. Cela vous permet d'enseigner en racontant des
histoires, de partager vos propres défis et vulnérabilités, et de
montrer comment vous avez géré les difficultés. Cependant, il
est important que le dévoilement de soi reste dans des limites
appropriées. Ces limites peuvent varier en fonction de facteurs
tels que la culture et le degré de familiarité avec la personne
supervisée.

Voici quelques principes a prendre en compte pour vous guider
dans le dévoilement de soi dans la pratique de la SMSPS :

* Quel est I'objectif de votre partage personnel ? Contribuera-
t-elle a créer une bonne relation professionnelle avec
la personne que vous supervisez ? Cela favorisera-t-il
I'apprentissage de cette personne ?

e Est-ce que vous partagez des informations personnelles et
privées ? S'agit-il également d'informations personnelles
concernant une autre personne ? Le contenu reste-t-il
professionnel ?

* Parlez-vous plus que la personne que vous supervisez ?
Parlez-vous plus de vous et de vos expériences qu'elle ne le
fait ?

e Les informations personnelles partagées sont-elles
pertinentes par rapport a ce dont la personne supervisée a
parlé?
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Geérer la detresse
émotionnelle et les
risques dans le cadre
de la supervision

La supervision de soutien peut jouer
un réle clé dans la promotion du bien-
étre des praticiens de la SMSPS.3 ||

a été démontré que la supervision

de soutien, en tant que forme de
soutien organisationnel, réduit les
taux d'épuisement professionnel, de
traumatisme vicariant, de dépression
et d'anxiété chez les personnes

qui en bénéficient.’8 3738 En effet,

les données préliminaires sur I'MS
montrent une réduction du stress
traumatique secondaire et de
I'épuisement professionnel (burnout),
en plus d'aider a répondre au besoin
d'offrir un soutien émotionnel.®®

Malgré cela, il y aura des moments ou
les personnes supervisées seront en
situation de détresse. Cette situation
peut survenir a tout moment au

cours du processus de supervision,
pendant ou en dehors des sessions,

ce qui nécessitera une intervention. La
détresse peut étre due a des problémes
liés au travail, a des problémes liés au
contexte tels que des catastrophes
naturelles, des conflits, de I'adversité
ou des problémes personnels.

Les personnes supervisées peuvent
vivre des traumatismes primaires et
secondaires (traumatisme vicariant),
ressentir de la fatigue compassionnelle
et avoir tout un ensemble de réactions
émotionnelles au cours de leur travail
et de leur vie. Il peut arriver que

les personnes supervisées vivent

un stress chronique dans leur vie

ou une détresse aigué provoquée

par une situation spécifique.

Les superviseurs doivent étre préparés
a cette éventualité et savoir que leur
capacité a faire preuve d'empathie, de
patience et de non-jugement, lorsque
la personne supervisée est en détresse,
constituera un outil inestimable.

En plus de la gestion du stress, il

est essentiel que les superviseurs
soient en mesure de comprendre

les risques et comment les gérer. Il

est important qu'ils recoivent une
formation appropriée sur la maniéere
d’identifier les risques, de comprendre
les facteurs de stress et de protection,
et d‘étre bien équipés pour y répondre.
Il ne faut pas attendre que la situation
I'exige. De plus, les superviseurs
apporteront du soutien aux personnes
qu’ils supervisent lorsque ces dernieres
seront confrontées a des usagers se
trouvant en situation dangereuse, et

il est donc essentiel qu'elles sachent
comment réagir. Les informations
suivantes sont destinées a aider les
superviseurs dans cette tache, mais
elles ne sont en aucun cas exhaustives.

Des ressources essentielles et des

informations complémentaires
sont disponibles dans I'annexe E.
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@ Informations Importantes

Les informations suivantes
comprennent des concepts
et des termes clés pour aider
a comprendre l'adversité,

le stress au travail et les
expériences traumatisantes.

Qu'est-ce que l'adversité ?

Les contextes humanitaires sont souvent caractérisés par
des circonstances difficiles et des événements stressants.

Ces événements peuvent provoquer toute une
série d'émotions telles que la peur, le chagrin, la
tristesse et méme un sentiment d’insensibilité.

Pour de nombreuses personnes, ces sentiments et réactions
disparaissent avec le temps, mais pour d'autres, ils peuvent
persister et commencer a perturber leur vie et leur travail.

Les prestataires de la SMSPS peuvent eux-mémes étre
affectés par les urgences humanitaires dans lesquelles
ils interviennent. lls sont également fréquemment en
contact avec des personnes en détresse, ce qui les
expose a un risque accru d'épuisement professionnel,
de fatigue compassionnelle et de traumatisme.

Qu'est-ce que I'épuisement professionnel ?

Des niveaux élevés d'épuisement physique,
mental et émotionnel durable.

Entraine des attitudes négatives/cyniques a lI'égard du travail.

Suite a la page suivante...
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Informations Importantes (suite)

Qu'est-ce que la fatigue compassionnelle ?
e Décrite comme étant « la répercussion de la compassion ».

e Une diminution de l'intérét et de la capacité
a faire face a la souffrance d'autrui.

e Une réaction psychologique courante face au trauma.

e Tout a fait traitable.

Qu'est-ce qu’un traumatisme vicariant ?

* Un ensemble de réactions psychologiques incluant la fatigue
compassionnelle et le stress traumatique secondaire.

* |l est entrainé par une charge de travail trop
lourde a gérer sur le plan émotionnel

La fatigue compassionnelle, le traumatisme vicariant et
I'épuisement professionnel affectent le bien-étre sur les
plans physique, psychologique, comportemental, spirituel,
cognitif et relationnel. lls ont également un impact sur

la bonne santé des organisations et sur leur capacité a
fournir un soutien durable et efficace aux communautés
éprouvées avec lesquelles elles travaillent. Pour les
organisations, les impacts spécifiques sont les suivants :

e Des taux élevés de départ du personnel
e Une baisse de la productivité et de la motivation

e Une dégradation de la continuité et de la qualité du travail
Suite a la page suivante...
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Informations Importantes (suite)

Il arrive que les personnes affectées évitent certaines
taches, s'effacent sur le plan relationnel, soient moins
productives ou s'absentent régulierement du travail.

Les principaux facteurs organisationnels de risque
de résultats négatifs suite a I'exposition a un
trauma et a de l'adversité par ses équipes :

* La participation a des taches qui ne relévent pas
des attributions ou des compétences habituelles,
ainsi que I'ambiguité générale du role.

e De mauvaises relations avec les responsables et
I'insatisfaction par rapport a la supervision.

e Aucun acces aux soins ou au soutien.

Les principaux facteurs de protection organisationnelle
a la suite de lI'exposition a un trauma et a lI'adversité :

e Le soutien organisationnel pergcu comme disponible.

e Le sentiment d'avoir de I'assurance, des connaissances
et des compétences professionnelles.

e Laformation et la préparation.

Par ailleurs, des facteurs tels que le genre, les antécédents
de traumatismes et |'état de santé mentale préexistant,
peuvent également avoir une influence sur les résultats.

Il en va de méme pour les facteurs périphériques au
traumatisme, tels que la proximité par rapport a I'événement,
les dommages causés a soi-méme ou aux autres. Le soutien
social apporté a la personne ainsi que ses stratégies
d'adaptation influencent également son bien-étre.
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@ Informations

Psycho-trauma = réaction a un ou plusieurs événements extrémement
stressants, effrayants et/ou perturbants.

Quelgues conséquences potentielles de I'exposition a un trauma
(primaire ou secondaire) :

® Fatigue compassionnelle

® Epuisement professionnel

® Traumatisme vicariant

e Détresse légére a modérée (symptdmes tels qu'une humeur
dégradée, sans toutefois atteindre le seuil nécessaire a

I'établissement d'un diagnostic)

® Syndrome de stress post-traumatique (SSPT), anxiété, dépression
(et autres états mentaux courants)

Syndrome de stress post-traumatique (SSPT)

e Résulte de l'exposition (directe ou indirecte) a un facteur de stress
important (tel que la mort, les menaces de mort, les violences
sexuelles, les blessures graves)

® Une réminiscence (par exemple : souvenirs envahissants,
cauchemars, dissociation)

® Une hypervigilance (par exemple : réaction de sursaut exagérée,
troubles du sommeil, difficultés de concentration)

e Evitement (évitement des expériences - internes et externes)
e Altération de I'hnumeur et de la mémoire (ex : croyances négatives
sur le monde ; incapacité a se souvenir des principaux aspects du

traumatisme, difficulté a ressentir des émotions positives)

® Perte des capacités fonctionnelles (impact sur le travail, les
relations sociales, etc.)

® |es symptomes doivent persister plus d'un mois aprés le
traumatisme pour poser le diagnostic.
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{:C-):} Informations Pratiques

Gérer une personne en
situation de détresse :
quelques recommandations

* Sila personne se trouve dans un environnement peu sir ou si elle
représente un danger pour elle-méme ou pour les autres, prenez des
mesures pour assurer sa sécurité. Voir I'encadré sur l'identification
des risques. Voir également I'annexe E pour plus d'informations.

e Sjc'est possible et approprié, invitez la personne en détresse
a se rendre dans un espace privé et confortable. Si vous étes a
distance, invitez-la a trouver un endroit ou elle se sentira a l'aise.
Veillez a ne pas étre dérangé afin de pouvoir lui consacrer toute
votre attention. Veuillez noter que méme si ce n'est pas toujours
possible des efforts doivent étre faits pour s'assurer que la
personne supervisée est a l'aise et qu'elle n'est pas « exposée ».

* Dans un contexte de groupe, tel que celui de la supervision de
groupe, il se peut que les autres membres du groupe apportent
naturellement leur soutien a la personne qui est en détresse, ce
qui peut s'avérer approprié. Cependant, cela peut également créer
une détresse chez les autres membres ou augmenter la détresse
de cette personne. Il est important que les superviseurs puissent
déterminer s'il serait plus bénéfique d'inviter le groupe a faire une
pause et d'offrir un soutien individuel a la personne en détresse.

* Pendant les sessions a distance, demandez, si possible,
d'autres moyens de communication au cas ou la connexion
serait interrompue. Si c’est nécessaire, demandez également
s'il existe une personne a contacter en cas d'urgence.

* Répondez aux besoins de base : est-ce que la personne en détresse
aimerait boire de I'eau, du thé ? A-t-elle besoin d’'une couverture
pour se réchauffer ? Ces éléments peuvent également contribuer

Suite a la page suivante...
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a « ancrer » la personne en détresse. Si la personne est a distance,
suggérez-lui d'aller chercher de I'eau ou du thé si elle le peut.

Si la session se déroule en présentiel, ne vous tenez pas
au-dessus de la personne en détresse, mais mettez-vous
a sa hauteur lorsque c'est possible et approprié.

Maintenez un langage corporel ouvert et restez calme.
Lorsque le superviseur réagit fortement face a la
personne en détresse, cela peut causer un préjudice ou
entrainer une escalade de la situation de détresse.

Donnez a la personne de 'espace pour qu'elle puisse exprimer sa
détresse. Par exemple, si elle pleure, laissez-la continuer. Au bout d'un
certain temps, il peut étre opportun de l'inviter a boire un peu d'eau
ou a faire un exercice de respiration, avec vous, pour se calmer.

Gardez a l'esprit que si elles peuvent parfois étre génantes
ou effrayantes pour l'autre, les émotions sont importantes

et précieuses. Il est préférable qu'elles soient exprimées et il
est important que la personne supervisée voie qu'elle peut
manifester toute une gamme d'émotions sans jugement.
Une fois que ces émotions ont été exprimées, le superviseur
peut prendre des mesures pour les apaiser, par exemple, en
réalisant un exercice d'ancrage avec la personne supervisée.

Si la personne supervisée est en colére, permettez-lui d'exprimer cette
colére tant qu'elle est exprimée en toute sécurité. Souvent, une fois
que la colére a été exprimée, la personne se sent plus calme et il est
alors possible d'avoir une conversation a propos de ce qui l'affecte.

Invitez la personne supervisée a réaliser un petit exercice de
respiration, a faire des mouvements ou a choisir une activité de
coping (stratégies d‘adaptation). Demandez-lui par exemple : «
Lorsgque vous vous sentez contrarié, qu'est-ce qui vous aide a vous
sentir mieux ou plus calme ? ». Notez que les effets de ces activités
peuvent varier d'une personne a l'autre, par exemple |'exercice de
respiration peut étre source d'inconfort pour certaines personnes.
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Si, a un moment donné, la détresse atteint un niveau tel que la
sécurité de l'une des personnes impliquées est menacée, prenez
des mesures pour assurer la sécurité immédiate de tous.

Dans certaines situations, il peut étre utile de demander a

la personne en détresse si elle souhaite qu'une personne de
confiance soit présente dans la piece avec elle. Le choix de cette
présence doit étre exprimée par la personne supervisée.

Une fois que la personne en détresse se sent plus calme, utilisez
des techniques d'aide de base pour comprendre la cause de sa
détresse. Gardez a l'esprit que cette cause peut étre le résultat
non intentionnel d'une chose que vous, le superviseur, avez

pu dire ou faire. Il peut étre utile de prévoir un moment pour
pratiquer la réflexivité (voir la section 4.4 pour plus d'informations
sur la maniere dont on peut faire preuve de réflexivité).

Explorez ce qui peut étre fait pour agir sur les causes de cette
détresse. Identifiez les éléments que cette personne peut controler
et ceux qu’elle ne peut pas controler. Par exemple, les causes
personnelles et organisationnelles par opposition aux causes qui
ne peuvent étre modifiées, telles qu'une catastrophe naturelle.

Discutez des mesures qui peuvent étre nécessaires
pour pallier ces causes. Orientez la personne vers
des soutiens additionnels si nécessaire.

Assurez ensuite un suivi et offrez a cette personne la possibilité
de revoir et de réfléchir aux causes de sa détresse et de
réexaminer les solutions. Cela ne doit pas se faire de maniére

a raviver des émotions fortes, mais plutét d'une maniére qui
permette de montrer que vous vous sentez concerné et qui
permette également de contenir les émotions de la personne.
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Les facteurs de risque et de protection

Les superviseurs doivent connaitre les
facteurs de risque et de protection ainsi
que le réle qu’ils peuvent jouer dans le
contexte dans lequel ils travaillent. Les
personnes supervisées avec lesquelles
ils travaillent ont toutes, dans leur vie,
une combinaison unique de facteurs de
risque et de protection. Il est important

Les facteurs de risque

Précédentes tentatives de suicide
Antécédents familiaux de suicide
Avoir été exposé a des personnes
décédées par suicide ou

étre influencé par elles

Troubles psychiatriques

Antécédents d'abus et de négligence
Manque de soutien social

et isolement croissant

Niveaux élevés de honte

et d'humiliation

Manque de perspectives davenir
Perte d'emploi et perte financiére
Pertes relationnelles ou sociales
Acces a des moyens létaux tels que
des pesticides, des couteaux, des
armes a feu, du poison ou du feu
Maladies physiques graves, notamment
avec des douleurs chroniques
Impulsivité

Abus d'alcool et/ou de substances
Stress chronique

Blessure morale

Stigmatisation associée a

la recherche d'aide

Obstacles a I'accés aux soins de santé
Exposition aux comportements
suicidaires, notamment

dans les médias

Concentration de suicides au

sein d'une communauté
Appartenance a la

communauté LGTBQI

Appartenance a une minorité ethnique

de comprendre ces risques et de
savoir comment favoriser les facteurs
de protection pour les soutenir.

Les superviseurs doivent tenir
compte des limites de leur réle de

en tant que superviseurs et aider les
personnes supervisées a trouver des
soutiens externes (voir la section

3.4 pour plus d'informations).

Les facteurs de protection

» Soutien social conduisant a un
sentiment d'appartenance

« Sentiment de responsabilité
envers sa famille

» Disposer d'une variété de
stratégies d'adaptation

« Posséder des compétences de
résolution de problémes

» Avoir des compétences de
résolution de conflits

+ Foi religieuse ou croyances
culturelles qui désapprouvent
le suicide

« Activités qui donnent un sens a la vie

« Une image positive de soi

« Comportement de recherche d'aide

» Acces a des soins de santé
mentale et physique de bonne
qualité, notamment a un soutien
en cas de consommation de
substances psychoactives

« Soutien sous forme de soins
psychosociaux continus

« Emploi

« Santé physique équilibrée
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Les facteurs de risque
pour les jeunes

Les facteurs de protection
pour les jeunes

« Tentatives de suicide antérieures
« Antécédents familiaux de suicide

» Concentration de suicides au
sein d'une communauté

» Acces a des moyens |étaux
tels que pesticides, couteaux,
armes a feu, poison, feu

- Etat psychiatrique

« Antécédents de maltraitance

« Survivant d'un inceste

» Harcelement

» Témoin ou victime de
violences, notamment d'abus
sexuels et émotionnels

» Perte

» Sentiments de honte, de
désespoir, d'humiliation

Il peut arriver que les superviseurs
se retrouvent dans une situation

ou une ou plusieurs des personnes
qu’ils supervisent ont besoin d'une
aide d'urgence immédiate. Il est
impératif que ces personnes soient
dans un premier temps gérées sur
le plan physique afin d'assurer leur
sécurité. Les signes d'une telle
situation peuvent étre les suivants :

» Présence d’'un proche soutenant

» Soutien de la famille

» Soutien des pairs et
sentiment d'appartenance

- Relations positives avec les adultes
(par exemple avec les éducateurs)

» Image de soi positive

« Accés a des soins de santé
mentale et physique de qualité,
notamment a un soutien aux
usagers de substances

» Accés a un soutien
psychosocial continu

» Stratégies d'adaptation positives
(positive coping mechanism) et
de résolution de problémes

» Participation a des activités
qui apportent du sens et un
sentiment d'appartenance

e Signes physiques de blessures, y
compris des blessures auto-infligées
e Signes d'empoisonnement
ou d'intoxication
o Léthargie extréme

Les superviseurs doivent connaitre les
protocoles d'urgence de l'organisation
et savoir comment réagir de maniére
appropriée et en toute sécurité.
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Les niveaux de risque

Le tableau suivant est issu du Guide de Prévention du Suicide

et il a été reproduit avec |'autorisation du Centre Psychosocial

de la FICR. Il indique les niveaux de risque, la maniére dont ces
risques peuvent se présenter et la réponse adaptée pouvant étre
apportée. Il faut en priorité suivre les protocoles issus des politiques
et procédures de gestion des risques des organisations.

Urgent > Signes d‘automutilations tels que > NE JAMAIS laisser I'individu seul
des symptdémes d'empoisonnement . o
y p' : P : Contacter un service médical
ou d'intoxication, des saignements
provenant d'une blessure auto- Continuer a faire un suivi de la
infligées, une léthargie extréme, personne et lui fournir un soutien
une perte de conscience. en prévention du suicide et des
blessures infligées a soi-méme.
Imminent > Pensées et projets actuels de se > NE JAMAIS laisser la personne seule,
faire du mal ou de se suicider. . . .
o Impliquer un proche si possible.
Acceés a des moyens pouvant
amener la personne & se blesser. Retirer les moyens pouvant étre
utilisés pour s’infliger des blessures.
Tentative au cours de 'année Consulter le superviseur.
écoulée ou antécédents de pensées _ . ,
ou de projets de se faire du mal Si p955|ble, CreerAun
T T — environnement s(r et rassurant.
Si possible, faire appel
La personne peut étre en a un spécialiste.
détresse, désespérée, agitée, . -
: Elaborer un plan de sécurité.
elle ne communique pas.
Ri Pas de risque immédiat, mais peut Fournir un soutien psychosocial
iIsque > >

avoir des pensées suicidaires,
des antécédents de pensées ou
de projets de se faire du mal au
cours du mois écoulé, ou actes
de blessures auto-infligées au
cours de I'année écoulée.

Elaborer un plan de sécurité

Activer des mesures de soutien
pour cette personne

Orienter vers un soutien
spécialisé si possible
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@ Informations Importantes

Les superviseurs jouent
un role essentiel dans

la promotion du bien-
étre des personnes
supervisées. Cependant,
ils ne remplacent pas un
thérapeute, un conseiller
ou d'autres professionnels
de la santé mentale.

Il est important que les organisations disposent de protocoles
clairs pour aider le personnel et les volontaires a accéder aux
services de santé mentale lorsque ces derniers le souhaitent.

Les superviseurs qui constatent que les personnes
qu’ils supervisent pourraient nécessiter un soutien
dépassant le cadre de la supervision, peuvent les
encourager a obtenir un soutien extérieur.




3.7

03 — Se préparer pour devenir superviseur

Réfléchir aux
dynamiques de

pouvoir

Il existe un certain degré de déséquilibre
de pouvoir dans la relation de
supervision, a l'exception des approches
entre pairs. Par exemple, les personnes
supervisées ont généralement moins
d'ancienneté ou d'expérience que leur
superviseur.

Il existe cependant d'autres facteurs

qui contribuent aux enjeux de

pouvoir, notamment le genre,

le milieu socio-économique, la

race, la culture et la religion. Il est
particulierement important de tenir
compte de ces facteurs lorsque les
personnes supervisées font partie des
communautés affectées.

Il est également important que

les superviseurs soient conscients

des différences de pouvoir et de
I'impact qu'elles peuvent avoir sur

les sessions de supervision. Ceci est
particulierement important dans les
situations ou les superviseurs sont

dans une posture paradoxale (voir la
section 2.3). Les sessions de supervision
elles-mémes nécessitent souvent des
discussions sur des questions éthiques
concernant la prestation de services de
SMSPS, qui peuvent étre délicates et
difficiles.

Par exemple, cela peut arriver lorsqu'un
praticien apporte du soutien a un usager
qui a un probléme similaire a l'un qu’il a
lui-méme déja rencontré dans sa propre
vie. La supervision devrait idéalement
encourager la réflexion sur ce point, en

permettant aux personnes supervisées
de reconnaitre et de gérer ce probléeme.

Au cours des sessions de supervision,
les superviseurs peuvent servir de
modele sur la réflexivité en abordant
des questions éthiques, telles que

les différences de pouvoir, avec les
personnes qu'’ils supervisent.®' Par
exemple, les superviseurs ont la
responsabilité éthique de fournir un
certain niveau de soutien émotionnel
et d'encouragement aux personnes
supervisées.

Cependant, ils ont aussi certaines
obligations Iégales, en fonction du
contexte. Ces obligations impliquent
parfois que les superviseurs sont
légalement responsables des erreurs
commises par les personnes qu’ils
supervisent dans le cadre de leur travail.
Ils doivent donc s'assurer que le travail
est effectué dans le respect des bonnes
pratiques.** Les erreurs ou omissions
graves d’'une personne supervisée
peuvent obliger le superviseur a
prendre des mesures et a informer un
responsable ou a lui retirer le dossier
concerné. Lorsque de telles différences
de pouvoir existent, elles doivent

étre discutées ouvertement entre le
superviseur et la personne supervisée.
Le superviseur doit notamment définir
clairement les critéres justifiant
I'adoption d’autres mesures en dehors
des sessions de supervision.
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Il peut également étre utile, si possible,
de discuter de la maniere dont un
déséquilibre de pouvoir percu peut avoir
un impact sur le niveau de confiance
qu’éprouve une personne supervisée

a l'idée de faire part de ses erreurs et
de ses expériences négatives dans le
cadre de la supervision. Ce type de
réflexion peut inclure une discussion
sur les moyens par lesquels la personne
supervisée pourrait obtenir plus de
pouvoir dans ce contexte. Par exemple,
ils pourraient produire ensemble les
documents des sessions de supervision
et convenir mutuellement de ce qui doit
étre consigné.® Le fait de permettre a

la personne supervisée de participer a
la décision de ce qui est consigné peut
lui conférer plus de pouvoir et l'aider a
accroitre son sentiment de contréle et
d’appropriation du processus.

La supervision est l'espace idéal pour
que les praticiens analysent la maniere
dont les divers aspects de leur identité
et de leurs expériences affectent

leur perception de leur pratique.
Cependant, la question de savoir si

cela est approprié dans le cadre de la
supervision peut en partie dépendre du
contexte. Les superviseurs ne devraient
donc jamais contraindre les personnes
supervisées a discuter de ces questions
si elles ne se sentent pas suffisamment a
l'aise pour le faire.

Les discussions sur les dynamiques
de pouvoir peuvent nécessiter que le

superviseur reconnaisse et nomme ses
propres sources de priviléges et de
pouvoir, par exemple : « En tant que
manager, j'occupe une position de
pouvoir parce que je suis une personne
plus haut placée dans la hiérarchie

de l'organisation. Cependant, en

tant que femme, je peux parfois me
trouver dans une position de pouvoir
inférieure au sein de l'organisation et
de la communauté. Par exemple, je
peux parfois étre traitée différemment,
ou faire I'objet de discriminations en
raison de mon genre. Cette perspective
et ces expériences peuvent avoir un
impact sur la maniére dont je percois et
aborde mon travail. Je dois donc veiller
a toujours étre consciente de la maniére
dont mes propres expériences peuvent
interagir avec mon role de superviseur
dans le domaine de la SMSPS. Je vous
encourage a réfléchir a vos propres
sources de privileges et de pouvoir
ainsi qu‘a la maniére dont elles peuvent
influencer la dynamique de notre
pratique. »

Le superviseur doit donc également
encourager la personne supervisée

a réfléchir a ses propres sources de
pouvoir. lls peuvent discuter ensemble
de la maniére dont ces perspectives
peuvent influencer la relation de
supervision. Le superviseur doit insister
sur l'objectif de création d’'un espace
sUr pour la personne supervisée et
demander a cette derniere d'identifier
tout obstacle a son sentiment de



sécurité et de confiance ou ce que le
superviseur peut faire pour I'améliorer.

Pour certaines personnes supervisées,
ce type de discussion peut étre difficile.
Certains peuvent ressentir une géne
extréme a l'idée d'aborder ce type

de sujet ou méme résister a l'idée

d’en parler. Cependant, la recherche
suggeére que le niveau d'efficacité et de
satisfaction des personnes supervisées
augmente lorsque les superviseurs
abordent la diversité de maniere
positive et bienveillante.*> Une étude
sur les questions éthiques dans les
contextes transnationaux de supervision
a également révélé que l'absence de
discussion sur les questions culturelles
était I'une des trois préoccupations
éthiques les plus courantes citées

a la fois par les superviseurs et les
personnes supervisées.®

Les dynamiques de pouvoir sont

aussi I'une des principales raisons

pour lesquelles les superviseurs eux-
mémes ont besoin d'une supervision
permanente, car personne n'est a l'abri
des effets de ses propres préjugés et
partis pris.

Consulter un superviseur compétent
constitue un moyen précieux d'examiner
la maniére dont ces dynamiques

de pouvoir, de privileges ou de
marginalisation peuvent étre pertinente
pour sa propre pratique professionnelle.
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Les moyens d'explorer les
dynamiques de pouvoir dans
les sessions de supervision

Voici quelques exemples de la maniere dont le concept de
dynamiques de pouvoir peut étre introduit dans la supervision :

*  Comme vous le savez, le terme « superviseur » indique
qu'il existe une certaine forme de hiérarchie dans le
cadre de la supervision. Je pense qu'il est important
d'en discuter ensemble pour comprendre ce que
cela signifie pour nous et pour notre travail.

* |l peut étre utile pour nous d'explorer la question du
pouvoir dans nos propres contextes et cultures. J'aime
prendre le temps, de temps a autre, de réfléchir sur ce
sujet lors des sessions de supervision. Je propose que
nous fassions ensemble une petite activité pour nous
aider dans notre réflexion. Prenons tous les deux cing
minutes pour écrire les différentes maniéres dont nous
pouvons détenir du pouvoir au sein de notre travail, de nos
communautés et de nos relations. Ensuite, nous pourrons
explorer ensemble la maniére dont cela influence notre
relation de supervision et notre travail dans la SMSPS.
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Faire un retour
d’'information

Le feedback, ou retour d’information,
constitue I'un des principaux moyens
pour favoriser la réflexion et le
développement en supervision. La
maniére dont le retour est donné et
I'endroit choisi pour le faire influencent
sa prise en compte et son appropriation
par la personne supervisée qui le recoit.
Le retour peut étre fourni en temps réel,
de maniére ponctuelle, ou dans un cadre
plus formel, par exemple lors d'une
session de supervision.

Il peut se faire au cours d’'une session
individuelle, mais aussi en groupe

ou entre pairs. Les superviseurs et

les personnes supervisées doivent

fi

déterminer ensemble la maniére dont
ces derniers préférent recevoir les
retours d’information, ainsi que la
maniére dont ils sont affectés par le fait
d’en recevoir et d’en faire.

Les superviseurs doivent faire un retour
spécifique, clair et au moment opportun.
Cela permet aux personnes supervisées
de développer leurs compétences de
maniére continue et d'appliquer les
informations issues de la formation
dans la pratique. Les retours devraient
également inclure des discussions

sur les points a améliorer, et aider a
reconnaitre et a renforcer les aspects
de la pratique qui se déroulent de
maniére particuliérement satisfaisante.
Pour étre constructif, un retour doit étre
basé sur des observations illustrées par
des exemples. Ceci aide la personne
supervisée a faire le lien entre la théorie
et la pratique et a développer sa propre
conscience professionnelle.?®
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Informations Pratiques

Faire un retour d’information :
quelques recommandations

L'alliance au sein de la supervision joue un réle clé dans la

maniere dont le feedback est percu et dans le développement

des compétences des personnes supervisées. Le feedback

est plus efficace lorsqu’il est fait par une personne qui inspire
confiance et qui donne la sensation d'étre soutenu. Ainsi, le
sentiment de sécurité et de confiance sont essentiels pour faciliter
le processus. Voici, en complément de |'alliance au sein de la
supervision, quelques conseils pour faire un retour d’information.

Avant de faire un feedback, réfléchissez aux points suivants :

* Avez-vous pris le temps de réfléchir et de discuter, avec
la ou les personnes que vous supervisez, de la maniéere
dont vous préféreriez donner et recevoir un feedback ?
Réfléchissez également aux situations dans lesquelles
ces préférences pourraient ne pas étre respectées, par
exemple pour des raisons de protection des personnes.

* Qu'est-ce qui motive ce feedback ? Est-il destiné a
corriger, a améliorer ou a développer une compétence, ou
encore a motiver ? Il peut étre utile de réfléchir a ce qui
a justifié ce retour afin de vous assurer gqu’il soit clair.

* Sivous receviez ce retour, comment souhaiteriez-
vous gu'il vous soit communiqué ? Mettez-
vous a la place de votre interlocuteur.

* Dans quel cadre donneriez-vous ce retour ? Si c'est
dans un groupe, ce retour risque-t-il de géner la
personne qui le recoit ou de lui faire ressentir de la
honte ? Si c'est le cas, privilégiez un espace priveé.

Suite a la page suivante...
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Avez-vous au préalable demandé a cette personne si vous
pouviez lui faire un retour ? Vous pouvez le faire en disant
par exemple : « Serait-il possible de parler de la maniere
dont cette session s'est déroulée ? », « Serait-il possible de
réfléchir a la maniére dont les choses se sont déroulées ? ».

Faites d'abord le point a votre niveau
avant de faire un feedback.

En tant que superviseur, il est souvent difficile de faire un retour
constructif. Un entretien avec votre propre superviseur peut
s'avérer utile si vous remarquez que vous étes particulierement
anxieux ou inquiet a l'idée de faire un feedback.

Tenez compte du ton de votre voix et des mots que
vous employez. Un retour qui donne l'impression
de juger, d'étre centré sur les erreurs et d'étre
punitif ne sera probablement pas bien percu.

Pour renforcer une pratique positive, le superviseur peut
dire, par exemple : « Je pense que vous avez trés bien géré
cette situation. J'ai remarqué que vous avez beaucoup utilisé
vos compétences de base en matiere d'aide pendant la
session. Vous étes apparu trés authentique et il est évident
que cela a permis a l'usager de se sentir détendu. »

Pour émettre une critique constructive, le superviseur peut
dire : « Est-ce que vous avez des questions sur la maniére
dont vous pouvez éviter de donner des conseils directs a
l'usager ? J'ai remarqué que c'est un domaine dans lequel
vous avez parfois des difficultés. Par exemple, lorsque
vous avez présenté votre cas, vous avez dit que vous aviez
conseillé a l'usager des services de faire de l'exercice trois
fois par semaine s'il voulait se sentir mieux. Pouvez-vous
penser a une autre maniére d'aborder ce probléme ? Vous
souvenez-vous de certaines raisons pour lesquelles nous
essayons d'éviter de donner des conseils directs ? »
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Il faut savoir qu'un feedback n'est pas toujours bien

percu. Il est important de prendre en compte la réaction
de la personne qui recoit ce feedback, sans étre sur la
défensive. Il faut également se demander si le message
que l'on voulait transmettre est bien celui qui a été recu.
La maniére dont le retour d’information est interprété peut
souvent étre influencée par des expériences antérieures.

Demandez-vous s'il ne faudrait pas davantage construire
la relation entre la personne que vous supervisez et vous-
méme pour qu'un feedback constructif soit bien pergu et
qu'un dialogue et une réflexion honnétes soient possibles.

Analysez, avec la personne supervisée, les raisons derriére sa
réaction négative au feedback. Parmi les obstacles possibles
a un feedback efficace, on peut citer la hiérarchie, le fait de
ne pas étre d'accord avec le retour qui a été donné, le fait
que le retour ne soit pas clairement exprimé ou le fait que

la personne supervisée ne dispose pas de suffisamment de
soutien pour le mettre en ceuvre.

Examinez les expériences que vous avez eues en matiere de
feedback dans votre propre supervision.

Voici quelques exemples de phrases qui peuvent étre utilisées
pour déterminer la maniére dont le retour est regu : « Y a-t-il

une partie de ce retour qui vous contrarie ou avec laquelle vous
n'étes peut-étre pas d'accord » ou « Qu'avez-vous compris quand
jaidit___ ?»

Les superviseurs doivent étre préts a accepter qu'ils n‘aient
pas toujours raison et qu'il pourrait arriver qu'ils ne donnent
pas le « bon » retour. Lorsqu'une telle situation se produit,

ils doivent montrer I'exemple en reconnaissant les erreurs
qu'ils ont pu commettre dans la maniére dont ils ont fait

leur feedback. Ceci permet de favoriser une culture de
collaboration et d'apprentissage mutuel, et permet également
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Informations Pratiques (suite)

d'instaurer un climat de confiance entre le superviseur et la
personne supervisée.

Un retour commencant par des phrases telles que « D'aprés
mon expérience... mais je suis curieux d'entendre votre point de
vue... » peut également contribuer a créer un dialogue ouvert
et @ montrer a la personne supervisée que ses opinions et ses
expériences sont appréciées.

Apreés avoir donné un retour d’information,
les superviseurs doivent :

« Réfléchir a la maniére dont ils se sont sentis en faisant ce
retour.

« V\érifier auprés de la personne supervisée comment le retour a
été percu et intégre.

* S'il y a des obstacles a son acceptation, prévoir une
discussion plus approfondie au sujet du feedback au cours
des prochaines sessions, notamment en ce qui concerne les
résistances ou les réticences.

Les préférences et les styles de transmission et de réception
des retours d’'information different d'une personne a l'autre.
Cependant, une relation de supervision solide et la prise en
compte des préférences en matiere de transmission et de
réception des feedbacks créent les conditions nécessaires
pour que les retours d’information soient aussi personnalisés et
positifs que possible.
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Un coaching et un mentorat efficaces
sont des compétences de supervision
importantes pour aider a développer les
connaissances, renforcer l'assurance
et améliorer les compétences

des personnes supervisées. Le
coaching et le mentorat aident les
personnes supervisées a faire le

lien entre les connaissances et la
pratique, par exemple en appliquant
les acquis de la formation pour
comprendre les problémes présentés
par les usagers des services.

* Le coaching est généralement
fourni pendant une courte période,
en utilisant une approche plus
structurée et plus formelle.

* Le mentorat, quant a lui, se déroule
sur une période plus longue et se
concentre généralement sur la mise
en place d'une association informelle
entre le mentor et le mentoré, dans
laquelle ce dernier apprend auprés du
mentor de maniére moins structurée.

Un bon coaching est une composante
essentielle du modéle d'apprentissage.
Pour que le coaching soit efficace, le
superviseur et la personne supervisée
doivent se mettre d'accord sur des
objectifs clairs, dont il est possible de
faire le suivi dans le temps. Pendant

la supervision, le superviseur doit
régulierement vérifier si la personne
supervisée a le sentiment de progresser

dans l'atteinte de ses objectifs,
et lui faire un retour spécifique
dans les domaines essentiels.

Le coaching peut notamment s'avérer
utile lors de présentations de cas

ou lors des revues d‘activités. Il est
utile de discuter des présentations
de cas et de leur format dés le

début de la supervision, méme si

les personnes supervisées l'ont fait
avant la supervision. Pour exploiter
au mieux les retours, les personnes
supervisées devront continuellement
développer leurs compétences en
matiére de présentation de cas.

Des modeéles, tels que celui figurant
a la section 4.6, peuvent aider a
structurer les présentations de cas.

Le processus de coaching ne doit pas se
limiter a la transmission d'informations
du superviseur a la personne
supervisée. Il doit guider la personne
supervisée vers un apprentissage plus
autonome, en l'aidant a développer
ses propres connaissances et son
jugement professionnel. Par exemple,
la personne supervisée peut étre
invitée a présenter un cas ainsi que les
solutions potentielles aux problémes
soulevés, puis a indiquer les options
les plus appropriées. Le superviseur
peut alors orienter cette personne vers
des informations, des compétences
ou des interventions pertinentes.

Ceci l'aidera a décider de la marche



a suivre ou a acquérir une meilleure
compréhension du cas présenté.

En supervision, le coaching doit

étre orienté vers la promotion des
compétences, de l'assurance, de
I'efficacité et de la conscience
professionnelle. Il doit renforcer les
changements de comportement
positifs, réduire le stress et renforcer
la résilience ainsi que la capacité

a s'apaiser et a gérer ses propres
émotions“° Le renforcement positif
est particulierement important pour
réduire le stress et pour développer la
résilience des personnes supervisées.
Prendre le temps de le faire peut avoir
un impact significatif sur le bien-étre
des personnes supervisées. Aider

ces derniéres a apprécier les aspects
positifs de leur travail peut les aider

a développer une approche plus
compatissante de leur travail. Des
niveaux plus élevés de bienveillance
envers soi-méme sont a leur tour
associés a une humeur plus positive
et a une plus grande capacité a étre
compatissant envers les autres.

Un usage judicieux du questionnement
est un moyen tres efficace de favoriser
['apprentissage et la réflexion des
personnes supervisées.” Par exemple,
la technique du questionnement
socratique (voir page suivante)
encourage les personnes supervisées
a faire preuve d'esprit critique et a
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remettre en question les hypothéses
qui ont un impact sur leur pratique.
L'enregistrement vidéo ou audio

des praticiens au cours de leurs
interventions en SMSPS (avec le

plein consentement des usagers

de services) et le visionnage de ces
enregistrements pendant les sessions
de supervision peuvent également
contribuer a l'apprentissage par la
réflexivité. Par exemple, le superviseur
peut encourager les personnes
supervisées a réfléchir aux processus
internes qu'elles ont ressentis lors de
certaines étapes de l'intervention.

Aux premiers stades de leur
développement professionnel, les
personnes supervisées ont moins de
capacité de réflexion et s'appuient
davantage sur les conseils du
superviseur. Ceux-ci doivent s'efforcer
de renforcer et de développer

cette capacité au fil du temps.

157



03 — Se préparer pour devenir superviseur

158

Informations Importantes

Ressources additionnelles sur
la supervision et le coaching

Les superviseurs qui souhaitent en savoir plus sur le coaching
dans le cadre de la supervision peuvent également se référer
au pack de formation a la supervision et au coaching en gestion
de cas (Case Management Supervision and Coaching Training
Package). Il s'agit d'un ensemble d'outils de formation destiné
aux superviseurs. |l renforce leurs capacités de coaching et

se focalise sur la supervision des gestionnaires de cas.

Voir I'annexe E pour un lien vers le module de formation.
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Informations Pratiques

Questionnement socratique

Le questionnement socratique est une technique permettant
d'explorer les valeurs ou les hypothéses qui régissent les
opinions ou les décisions professionnelles des personnes
supervisées.*® Le questionnement socratique implique que le
superviseur pose une question sur un aspect de la pratique ou
de la perception de la personne supervisée par rapport a une
situation particuliére. Il pose ensuite d'autres questions qui
invitent la personne supervisée a justifier sa réponse précédente
afin de révéler le processus de raisonnement de cette derniére.

Par exemple, un superviseur peut poser des questions sur un cas
difficile géré par une personne supervisée. Les questions doivent
I'aider a parvenir, par un travail collaboratif, 8 des conclusions sur
ce cas. En voici un exemple :

Question initiale : « Qu'avez-vous observé chez cet usager qui
vous a permis d'arriver a cette conclusion ? »

Question de suivi : « En vous basant sur les informations que
vous venez de donner, pouvez-vous imaginer d'autres explications
a ce qui s'est passé ? »

Autre question de suivi : « Sur la base de ces informations,
pouvez-vous décrire le processus de réflexion qui vous a conduit
a cette conclusion ? »

Les questions destinées aux personnes supervisées qui ont une
plus grande expérience de la pratique de la réflexivité et que le
superviseur juge appropriées au contexte peuvent étre :

« Pensez-vous que vos valeurs personnelles influencent la maniére
dont vous percevez cette situation ? »

« Pouvez-vous imaginer une interprétation différente qu'aurait une
personne ayant d'autres valeurs que les votres ? »

Suite a la page suivante...
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Les superviseurs devraient aider les personnes supervisées
a reconnaitre les situations dans lesquelles elles peuvent
rechercher des signes qui confirment leurs idées et
opinions préexistantes, en les encourageant délicatement
a examiner ces signes avec une approche plus critique.

Cette technique favorise I'apprentissage autonome, la réflexion
et la découverte de soi. Elle contribue a renforcer le sentiment
d'efficacité et les compétences décisionnelles de la personne
supervisée. Cette derniére peut alors comprendre qu'elle na
pas a se fier uniqguement au jugement de son superviseur,

mais qu'elle peut également proposer des solutions aux
problémes. Toutefois, cette technique ne doit pas étre utilisée
a I'excés, en particulier avec les praticiens en début de
carriere. Les superviseurs doivent étre conscients des besoins
d'apprentissage des personnes qu'ils supervisent et, lorsque
c'est nécessaire, prendre l'initiative de fournir des informations.
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Une bonne facilitation

Dans le cadre des sessions

de supervision de groupe, le
processus de facilitation implique
que les superviseurs encouragent
I'apprentissage et la collaboration
des membres. Les superviseurs
peuvent faciliter l'apprentissage
et le soutien entre pairs en :

Cultivant une atmosphére bienveillante
Faisant la démonstration

des compétences-clé

Posant les limites appropriées
Encourageant la participation et
['implication des membres du groupe.*

Les superviseurs s'appuient

sur les forces et les ressources

du groupe pour promouvoir la
cohésion entre les membres et

leur sentiment d'appartenance au
groupe, ce qui renforce la confiance
et l'apprentissage mutuel.*

L'efficacité de la facilitation dans un
contexte de supervision de groupe
dépend de la capacité du superviseur
a préparer a l'avance la session, pour
s'assurer qu'elle sera bien menée. Cela
signifie qu'il doit consacrer le temps
nécessaire a tous les aspects de la
session. |l peut s'agir d'instructions, de
discussions, d'activités de groupe, de
présentations de cas, de jeux de rbles
ou d'autres activités visant a développer
les compétences et a favoriser la
réflexion (voir la section 3.12 pour plus
de détails sur la maniere de mener ces

activités). Il est également important de
prévoir le temps et l'espace nécessaires
pour réfléchir au bien-étre du personnel,
a sa propre régulation émotionnelle
et a son développement personnel.

Durant chaque session, les superviseurs
doivent étre vigilants quant a la
gestion du temps et a I'équilibre des
activités, en veillant a ce que les
discussions soit bien ciblées afin de
garantir l'atteinte des objectifs de

la session. En amont d’une session,

il peut étre utile de demander aux
personnes supervisées de dresser une
liste des types de problémes et de cas
auxquels elles sont confrontées dans
leur travail, afin que les superviseurs
puissent planifier des sessions en
rapport avec les réalités vécues par les
participants. Pour les formulaires de
supervision, on peut utiliser les mémes
rubriques que celles des formulaires
de présentation de cas (voir la section
4.6) mais en y ajoutant des rubriques
pour les types d'intervention ou types
d'activité. Les superviseurs peuvent
également examiner les dossiers de
cas gérés par les personnes qu’ils
supervisent afin d'orienter le contenu
de la session de supervision.

Les méthodes participatives telles que
les jeux de roles, les présentations de
cas et les simulations sont utiles dans
les contextes de groupe. Il est important
de reconnaitre que chaque membre du
groupe possede des expériences et des
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points de vue dont les autres peuvent
s'enrichir. En facilitant la session, le
superviseur doit donc étre conscient

de la nécessité de laisser a chaque
personne supervisée l'espace nécessaire
pour apporter sa contribution.

Informations Importantes

Revue des dossiers d’usagers
de services

Les superviseurs sont souvent chargés d'examiner les dossiers
d’usagers de services pour s'assurer que la documentation est
bien fournie et que ceux-ci recoivent les soins appropriés. Les
superviseurs doivent relever tous les problémes liés a la maniéere
de travailler d'une personne supervisée, par exemple dans la
maniére dont elle concgoit le soutien apporté a l'usager des
services.

Ils doivent également étre attentifs aux préoccupations qui sont
enregistrées dans les dossiers et dont la personne supervisée ne
parle pas forcément pendant la supervision. Ces préoccupations
peuvent étre utilisées comme sujets de discussion pendant la
supervision.

Les superviseurs doivent également étre vigilants a la maniére
dont la personne supervisée consigne son travail dans ses
dossiers. Si elle utilise régulierement les mémes phrases pour tous
les usagers, cela pourrait indiquer qu’elle a besoin d'un soutien
additionnel.




Il faut veiller a faire un retour qui
favorise un apprentissage collaboratif
et continu. Ce retour ne doit pas étre
centré sur les erreurs ou la sanction.
Ceci est particulierement important
dans les groupes, ou un retour négatif
donné devant des pairs peut étre
percu comme une humiliation par

les personnes supervisées.”? Lors

des premiéres sessions de groupe, il
peut étre utile, de prendre le temps
d'explorer, avec les personnes
supervisées, leurs préférences en
matiére de retour d'information. Les
superviseurs peuvent préparer les
membres du groupe avant le début
des jeux de role en leur expliquant
qu'il peut étre difficile de jouer devant
leurs pairs. lls doivent leur faire
comprendre qu’ils feront tous certaines
choses bien et d'autres moins bien.

Il peut s'avérer plus difficile de créer
un environnement sdr et bienveillant
dans le cadre d'un groupe que lors
d'une supervision individuelle. Par
exemple, il se peut que les regles de
base concernant la transmission de
données délicates et a la confidentialité
soient négligées. Les superviseurs
doivent donc faire preuve de prudence
dans leur facilitation. lls peuvent étre
amenés a intervenir afin d'empécher
le partage d'informations poten
tiellement sensibles ou présentant

un risque pour la confidentialité

(voir la section 3.4.2 pour plus de
détails sur la confidentialité).
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Lorsque les personnes supervisées
rencontrent des problémes trop graves
pour étre traités de maniéere appropriée
dans le cadre d'une supervision de
groupe, les superviseurs doivent
organiser des sessions de supervision
individuelle si celles-ci ne sont pas
déja disponibles. Dans certains cas,

il peut étre nécessaire d'orienter les
personnes supervisées vers d'autres
types de soutiens ou services (voir la
section 3.6 pour plus d’'informations).
De méme, si une personne supervisée
fait sa présentation sur un cas
particulierement difficile qui nécessite
un soutien plus intensif, le superviseur
doit programmer une supervision
individuelle pour s'assurer de répondre
a ses besoins en matiere de soutien.

Un autre aspect essentiel d'une bonne
facilitation consiste a rester conscient
de la dynamique du groupe et de son
impact sur la session de supervision.
Par exemple, les superviseurs doivent
étre attentifs aux personnes qui
parlent beaucoup, ainsi qu'a celles

qui parlent peu ou pas du tout. lls
peuvent alors inviter les membres les
moins bavards du groupe a contribuer
de la maniére qui leur convient le
mieux. Les superviseurs doivent

étre attentifs a toute dynamique qui
pourrait constituer a ce que certains
membres « se liguent » contre d'autres
ou que certains soient victimes de
commentaires désobligeants.

Suite a la page 166..
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@ Informations Importantes

Recommandations pour
une pratique positive
de la facilitation

Préparez les sessions de supervision. Préparez un ordre du
jour, soyez flexible et encouragez les personnes que vous
supervisez a contribuer a I'élaboration des sessions.

* Convenez des regles de base avec les personnes supervisées,
notamment en ce qui concerne la confidentialité et ses
limites.

* Prenez le temps de discuter de la maniére de faire des
feedbacks.

» \/érifiez vos propres besoins avant le début de la session. Si
nécessaire, utilisez des techniques telles que la respiration «
ventrale » profonde pour vous autoréguler.

* Siles personnes supervisées doivent faire une présentation
de cas, contactez-les bien avant la session, afin de vous
assurer qu'elles se seront bien préparées.

* Préparez a l'avance les activités d'enseignement de
compétences.

e Dans le cas d’'une supervision a distance, testez la plateforme
avant le début de la session et assurez-vous que tout le
monde peut y accéder. Encouragez les personnes que vous
supervisez a la tester également de leur coté.

* Soyez conscient de la nécessité de faire une démonstration
des compétences de communication et de réflexion, qui sont
essentielles a la SMSPS, et incitez les personnes que vous
supervisez a observer ces compétences et a y réfléchir.

Suite a la page suivante...
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Informations importantes (suite)

Informez-vous a propos des voies d'orientation disponibles pour les
personnes supervisées qui auraient besoin d'un soutien additionnel. S'il
n'y en a pas, identifiez des soutiens externes.

Envisagez d'ajouter des sessions de gestion du stress et des sessions de
bien-étre aux sessions de supervision habituellement programmeées. Il
pourrait s'agir d'enseigner des stratégies d'adaptation et des activités de
relaxation pour promouvoir la résilience et les techniques d‘autosoin. Il
ne doit pas s'agir de sessions thérapeutiques.

Combinez enseignement et approches interactives. Utilisez des jeux de
roles, des discussions ainsi que le travail collaboratif pour stimuler et
impliquer les participants. Veillez a prévoir du temps pour discuter et
renforcer les apprentissages.

Reconnaissez les réussites et les bonnes pratiques en donnant des
détails clairs sur les éléments que vous avez identifiés comme ayant
constitué un élément positif.

Faites preuve de tact dans la réflexion sur les retours négatifs. Dites, par
exemple : « Je me demande ce qui se serait passé si vous aviez posé
une question ouverte au lieu de proposer directement une solution a
l'usager de services » ou, au lieu de demander : « Qu'est-ce qui n'a pas
fonctionné? », demandez : « Qu'est-ce qui aurait pu étre fait
différemment ? »

Invitez les participants a poser des questions et prévoyez du temps pour
les clarifications.

Si vous faites appel a un interpréte sachez qu'il faudra prévoir environ

le double du temps nécessaire. Tous les participants doivent étre
informés qu’ils doivent parler lentement et clairement, et veiller a laisser
suffisamment de temps a l'interpréte pour tout traduire.

Veillez a respecter I'horaire prévu pour les sessions. Cela permet de
montrer aux personnes supervisées que vous respectez leurs emplois du
temps. Cela vous permet également de montrer I'exemple en matiére de
respect des limites.

Note: Ces conseils sont adaptés du guide Supervision de soutien pendant la COVID-19 du
Centre de Référence pour le Soutien Psychosocial de la FICR (2020).
https://pscentre.org/wp-content/uploads/2020/05/Supportive-supervision-duringCOVID-19.
pdf and World Health Organization, War Trauma Foundation & World Vision International.
(2013). Psychological first aid: facilitator’s manual for orienting field workers. World Health
Organization. https://apps.who.int/iris/handle/10665/102380

165



166

Une dynamique de groupe
dysfonctionnelle peut avoir un effet
trés négatif et nuire a l'expérience
d'apprentissage de toutes les
personnes supervisées. S'ils
|'abordent avec tact, les superviseurs
peuvent s'en servir pour montrer aux
personnes supervisées comment
gérer efficacement les dynamiques
difficiles, ce qui peut constituer un
apprentissage essentiel. En outre,

en cas de supervision conjointe, il

est essentiel d'étre conscient de la
dynamique entre les superviseurs. Les
personnes supervisées apprennent
beaucoup par l'observation directe, il
est donc essentiel de faire constamment
la démonstration de compétences
positives en matiére de facilitation.

Le transfert et le contre-transfert sont
également des questions qui peuvent
se poser dans la relation de supervision
en groupe ou individuelle. Une réflexion
réguliére sur les sentiments de la
personne supervisée et sur les sessions
de supervision peut aider a identifier de
tels processus, ce qui permet d'éviter
qu'ils aient un impact négatif sur le
travail ou sur la relation de supervision.

Lorsque la supervision de groupe

est réalisée a distance, il peut étre
plus difficile pour les superviseurs
d'observer la dynamique du groupe
et de gérer des difficultés. L'une de
ces difficultés peut étre le fait que
certains membres du groupe parlent
en méme temps ou qu’ils aient des
conversations paralléles. La tentation
de faire des choses sans rapport avec
ce qui se passe a l'écran, telles que
lire d'autres documents, bavarder

ou ne pas s'impliquer pleinement,
peut également poser probleme.

Ces questions doivent étre prises

en compte lors de Iétablissement

des régles de base au début d’'une
supervision de groupe a distance.

Ces regles de base peuvent ensuite étre
utilisées, lorsque cela s'avére nécessaire,
pour désamorcer les situations
problématiques. Les superviseurs
peuvent également signaler, avec
respect et tact, une dynamique

difficile, lorsqu'ils remarquent certains
éléments, en disant par exemple : « Je
vois aujourd'hui que certains d'entre
vous ont |'air un peu tendus. Est-ce

que gquelgu'un voudrait partager ce
qu'il ressent et ce qu'il pense ? »

Cette maniére de remettre en question
la dynamique peut parfois constituer
des moments d’apprentissage. Les
superviseurs peuvent utiliser la
psychoéducation pour réfléchir a
certains comportements au sein du
groupe et montrer comment gérer les
membres de maniére plus constructive.”

La taille des groupes doit étre réduite
(idéalement pas plus de six personnes)
afin de permettre a chacun de participer
avec aisance. Cela doit également
permettre au superviseur de s'engager
pleinement avec chacun des membres
du groupe. En tant que facilitateurs,
les superviseurs doivent accepter les
différentes réactions et perspectives
au sein des discussions de groupe et
les utiliser pour montrer la diversité

et les similitudes entre les membres
du groupe. A la fin de la session, les
superviseurs doivent s'assurer que les
personnes supervisées ont compris

et retenu les lecons pertinentes de
cette session. Pour ce faire, ils peuvent
inviter le groupe a faire un résumé,

ou le superviseur peut conclure en
énumérant les principaux éléments
enseignés durant la session.
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Informations Importantes

Régles de base pour les
sessions de supervision

Il existe différents types de régles de base qui peuvent étre
discutés et convenus avec les personnes supervisées.

Régles fonctionnelles : il s'agit de regles visant a promouvoir la
responsabilité, la transparence et lI'appropriation, telles que les
regles de confidentialité et de respect.

Reégles pragmatiques : il s'agit de directives qui aident a clarifier
I'approche du superviseur et a définir le style de communication
ainsi que les relations.

Transfert : on parle de transfert lorsqu'une personne réagit
a une situation (souvent dans le cadre d'une thérapie ou d'une
supervision) en fonction de ses propres expériences de vie.

Par exemple, une personne supervisée peut reporter sur son
superviseur ses sentiments a I'égard d'une personne ou d'une
expérience difficile.

Contre-transfert : se référe a des situations ou le superviseur
redirige ses émotions ou ses expériences sur la personne
supervisée.
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Etude de cas
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Gérer les difficultés rencontrées dans le cadre d'une supervision de groupe

Moustapha est superviseur dans une organisation qui fournit des services de SMSPS
dans un centre de santé communautaire. L'un des groupes qu'il supervise est une
équipe pluridisciplinaire composée de psychiatres, de psychologues, de conseillers
et de gestionnaires de cas. Ce groupe se réunit deux fois par mois depuis six mois.
En général, lors de ces sessions, Ils organisent des études de cas ot ils discutent des
situations les plus vulnérables ou les plus difficiles et ou tout le monde contribue
pour aboutir 4 une réponse coordonnée entre les différentes disciplines. Moustapha
a eu du mal a faciliter ces sessions, car chaque professionnel veut passer le plus de
temps possible a souligner I'importance de son secteur d’intervention. Il a remarqué
que les médecins et les psychiatres ont tendance a monopoliser les sessions, ce qui
laisse peu de temps aux psychologues et aux gestionnaires de cas pour apporter leur
contribution.

L'un des médecins, en particulier, a tendance 2 monopoliser la session. Méme lorsque
Moustapha a préparé un plan pour structurer la discussion, ses réorientations et
tentatives pour intégrer les autres ne semblent pas fonctionner.

Moustapha lui-méme se rend compte qu'il se sent un peu intimidé par ce médecin. I1
a remarqué que les gestionnaires de cas se sont de plus en plus repliés sur eux-mémes
et que l'un des psychologues est méme devenu un peu agressif envers le médecin.
Lors de la derniére session, l'une des gestionnaires de cas a exprimé sa frustration en
disant qu'elle ne trouve pas du tout ces sessions utiles et qu'elle n'a aucune idée de la
maniére de coordonner les soins pour les personnes dont elle s'occupe. Elle a déclaré
qu'elle préfére ne plus recevoir de supervision de groupe afin de pouvoir consacrer
plus de temps 4 la prestation de services.

Moustapha décide que lors de leur prochaine session, il aura une discussion

sur la dynamique du groupe et sur I'approche la plus efficace pour avancer. Il
pense également qu'il peut étre utile de parler individuellement avec le médecin,
mais il souhaite s'assurer que ce dernier ne pense pas qu'il I'accuse de perturber
volontairement le groupe.

Moustapha a alors envoyé un e-mail aux supervisé.es en leur indiquant qu'au

cours de la prochaine session, ils et elles réfléchiront a leur groupe et a la maniére
d’optimiser le temps passé ensemble. Il demande a chaque membre de réfléchir aux
questions suivantes :

» Pensez a des situations au cours de la supervision ot vous vous étes senti soutenu
par vos colléegues. Quels comportements, activités ou méthodes de travail vous
ont aidé ?

» Pensez a des situations de supervision de groupe o vous avez eu l'impression de
ne pas obtenir ce dont vous aviez besoin.
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® Qu'est-ce qui vous aiderait le plus a profiter au mieux de cette supervision de
groupe ? Pensez par exemple a l'ordre du jour, aux dynamiques interpersonnelles,

aux activités, etc.

Le jour de la session, Moustapha a pris quelques minutes pour se relaxer.

Il a remarqué qu'il se sent anxieux a l'approche de la session et qu'il craint
que le fait que les choses ne se soient pas bien déroulées jusqu’ici ne renvoie
pas une bonne image de lui. Il a pris le temps d'y réfléchir et a respiré
profondément pour se calmer. Il a ensuite fait un exercice de visualisation
que lui a enseigné ['un de ses anciens superviseurs. Il s'agit d'imaginer

que la situation se déroule bien et de se visualiser détendu, en sécurité et
compétent. Il a constaté qu'il se sent plus calme et plus assuré aprés cet
exercice. Il a ensuite écrit une proposition d'ordre du jour sur le tableau de
conférence qui est placé en face des chaises disposées en cercle. Il pense
qu'il pourrait étre utile de faire un exercice de « stop, start, keep and explore
» (voir la description de cette activité plus loin) avec le groupe. Sur l'ordre
du jour, il a écrit : motif de la discussion, activité, réflexion, pistes pour la
suite.

Lorsque les membres du groupe sont entrés dans la salle, il leur a
souhaité la bienvenue et les a invités a prendre un thé ou un café avant
de commencer (Moustapha a pris des dispositions a cet effet en début
de session). Ensuite, il leur a de nouveau souhaité la bienvenue et leur a
expliqué ce qui suit :

« Nous avons tous constaté que notre groupe a connu quelques difficultés
au cours de ces derniers mois. J'ai remarqué que certains se sentent
frustrés, d'autres ne se sentent pas soutenus et d'autres encore ont
commencé a se mettre en retrait. Je partage moi-méme ce sentiment. Je
sens que certaines choses ne fonctionnent pas trés bien. Je pense qu'il
serait utile que nous prenions le temps aujourd'hui de réfléchir a ce qui,
selon nous, fonctionne bien pour notre groupe, et a ce que nous pourrions
faire différemment.

Enfin, je pense qu'il serait nécessaire que la session s’achéve avec des idées
claires sur comment nous pouvons avancer. Comme vous le savez, une
supervision est censée apporter du soutien. Toutes les personnes présentes
dans cette salle sont des experts dans leur domaine et nous devrions
pouvoir apprendre les uns des autres. Est-ce que ce programme vous
convient ? »

Apreés avoir recu l'accord du groupe, Moustapha a expliqué l'ordre du jour et
a demandé si quelqu'un souhaitait y ajouter quelque chose. Tous ont trouvé
qu'il s'agit d'un bon programme et qu'ils peuvent faire le point au cours de
la session et le modifier si nécessaire. Moustapha a poursuivi en disant :

« Devant vous il y a du papier et des crayons de couleur. Au cours des
prochaines minutes, nous allons réfléchir a ce que nous souhaitons arréter
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de faire au cours de nos sessions de supervision, aux nouvelles choses que
nous aimerions commencer a faire, et a ce que nous pensons étre efficace

et que nous voudrions continuer a faire. Ce papier a pour but de vous
permettre de noter vos idées. Il n’y a pas de bonnes ou mauvaises idées ou
réponses. Il s'agit simplement de vous permettre de commencer a organiser
vos idées. Lorsque vous aurez terminé, nous pourrons tous ensemble
partager nos idées et essayer de nous mettre d'accord sur quelques points
clés que nous aimerions arréter (Stop), commencer (Start), garder (Keep)
ou explorer (Explore). »

Apres avoir laissé au groupe une quinzaine de minutes pour faire l'exercice,
Moustapha les a réunis. Il a dessiné un tableau comportant quatre colonnes
(Arréter/ Commencer/ Garder/ Explorer) et a invité 1'un de ceux qui
s'étaient un peu retirés A partager ce qu'il avait trouvé.

Moustapha a pris des notes et a facilité la conversation. Lorsque la premiére
personne a fini, il a demandé si d'autres personnes souhaitaient apporter
leur contribution. Il a expliqué au groupe qu'il allait faciliter la discussion
d'une maniére plus directe que d'habitude car il voulait s'assurer que chacun
aurait le temps de partager ce qu'il souhaitait.

Arréter Commencer Garder Explorer
[ ] [ [ ] [}
[ ] [ [ ] [}
[ ] [ [ ] [ ]
[ ] [ ] ° L]

Il en est ressorti que les membres du groupe n'avaient pas l'impression
d’apprendre ou de pouvoir se coordonner les uns avec les autres. Ils

ont également indiqué qu'il était peut-étre nécessaire de structurer
différemment les sessions. A la fin, ils ont conclu qu'ils aimeraient établir
un calendrier plus strict pour les présentations de cas et que chaque
discipline se chargerait a tour de réle de diriger les discussions.

A un moment, il y a eu un peu de tension lorsque les membres du groupe
ont exprimé le fait que certains d'entre eux coupaient la parole aux autres.
Si Moustapha a fait preuve de vigilance a 'égard de cette discussion, il

l'a tout de méme laissée se dérouler. Le médecin a reconnu qu'il lui était
parfois difficile de laisser parler les autres et qu'il ne leur laissait pas
toujours de 'espace. Il a dit qu'il pensait que c'était peut-étre da au fait que
cette forme de supervision était nouvelle pour lui. Il a expliqué que lorsqu'il
suivait sa formation de médecin, la concurrence pour obtenir le temps et
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l'attention du superviseur était forte. Il a admis qu'il ramenait peut-étre
certaines de ces vieilles habitudes dans le groupe.

Moustapha a compris cette réflexion du médecin et a demandé au groupe
si quelqu’un avait quelque chose a ajouter ou a dire. Lorsqu'il a senti que la
discussion arrivait naturellement a son terme, Moustapha a décidé de faire
la cléture de la session.

Il a demandé a tous de lui remettre leurs feuilles et les a invités a réfléchir

a ce qu'ils pourraient eux-mémes souhaiter faire différemment au cours

des prochaines sessions. Moustapha en a fait de méme. Il a laissé le temps
a ceux qui souhaitaient s'exprimer de le faire. Il a ensuite demandé a
chacun de noter tout retour ou commentaire qu'ils s’étaient sentis génés

de partager oralement avec l'ensemble du groupe, mais qu'’il serait utile

a Moustapha de connaitre. Il a insisté sur le fait que ces commentaires
pouvaient rester anonymes.

Moustapha a mis fin a la session et a remercié le groupe pour son ouverture
d'esprit et son engagement a faire fonctionner le groupe. Il a ensuite lu et
réfléchi aux commentaires écrits que certains membres du groupe lui ont
transmis. Il a décidé de programmer une session de supervision avec son
propre superviseur afin de faire le point sur la session. Il a prévu de réfléchir
a des moyens structurés de gérer la dynamique au sein du groupe.
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3.11

Les superviseurs doivent connaitre et respecter
les différents codes éthiques et juridiques

qui régissent la pratique et la réalisation de la
supervision dans le contexte ou ils travaillent.
Ces codes ont probablement été établis

par les autorités sanitaires, les organismes
professionnels et les commissions/conseils

de protection sociale. lls sont conformes

aux normes juridiques pertinentes.

Les directives du CPI sur la santé mentale et

le soutien psychosocial dans les situations
d'urgencel sont également essentielles a la mise
en ceuvre de réponses minimales en matiére

de SMSPS dans les situations d'urgence.

Selon le Paguet Minimum de Services de SMSPS
(PMS SMSPS), il est trés important que les

praticiens de SMSPS soient correctement formés,

supervisés et soutenus. || met I'accent sur le
fait qu'une supervision continue peut apporter
un soutien au personnel et aux volontaires
dans leur travail, créer un lieu sar pour discuter
des défis et soutenir le développement des
compétences ainsi que l'apprentissage continu.
Toujours selon le PMS SMSPS, la supervision
peut également contribuer a renforcer
l'autosoin et le bien-étre, et a s'assurer que les
considérations éthiques sont prises en compte.
Le PMS SMSPS fournit une liste de vérification
des actions visant a soutenir les compétences
en SMSPS du personnel et des volontaires
(activité 2.4 du PMS). Cette liste comprend la
mise en place de structures, de programmes,
d'espaces confidentiels et de moyens de
communication pour la supervision.

Le Paquet Minimum de Services en Santé Mentale
et Soutien Psychosocial. Disponible sur https://
SMSPSmsp. org/en (consulté le 25 aolt 2023)
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Le cadre juridique et
I'éthique

De plus, les directives Sphére46 présentent

les normes minimales de I'intervention
humanitaire. Bien qu’elles ne fournissent pas
d'orientations spécifiques sur la pratique de la
supervision, elles contiennent des orientations
générales concernant des domaines tels que les
questions de confidentialité, qui s'appliquent
également a la pratique de la supervision.

Les superviseurs doivent également connaitre
les principes de protection des enfants et les
autres protocoles de protection afin de savoir
comment réagir de maniére appropriée en cas
de suspicion de maltraitance ou de négligence.
Les superviseurs doivent connaitre ces
principes, qu'ils aient ou non recu une formation
officielle sur ce sujet, lors de leur intégration

a l'organisation. lls doivent également veiller

a demander des précisions sur les protocoles
ou directives qui ne leur semblent pas clairs.
D'autres orientations et outils sont régulierement
élaborés et diffusés pour promouvoir la SMSPS
et créer des normes minimales pour la pratique.
Les superviseurs doivent se familiariser avec
ces publications et se tenir a jour. Les domaines
clés a prendre en considération en matiére
d'éthique comprennent les relations avec un
risque de conflit d'intéréts, les limites de la
confidentialité, notamment le devoir d'alerte

et, surtout, le principe de "ne pas nuire".

Si les superviseurs se rendent compte que

des faits illégaux ou contraires a I'éthique

se produisent, ils doivent le signaler par les
voies appropriées. Ces responsabilités en
matiére de signalement obligatoire doivent

étre clairement communiquées lors de

la mise en place des supervisions. Elles

doivent également étre réexaminées en
fonction de la pratique au fil des sessions.
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La session de

supervision

Les sessions de supervision différent
en fonction de leur format et de leur
mode de réalisation. Cette section
présente des exemples de la maniére
dont différents types de sessions de
supervision peuvent étre structurés.

Ces différents types de supervision
comprennent des sessions de
supervision individuelle, de

groupe et par les pairs.

Cette section présente également
des exemples de structures pour les

premiéres sessions et pour les sessions
ultérieures. Des recommandations
sont également faites pour adapter
ces sessions aux plateformes a
distance. Pour des informations
détaillées sur la supervision directe,
vous pouvez consulter la section 1.6.4

Tous les exemples et les
scénarios doivent toujours
étre adaptés au contexte.

® O ® Oo e O
A A D A-A

Supervision
individuelle

Supervision Supervision
de groupe par les pairs
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{:C-):} Informations Pratiques

Supervision individuelle
(durée : 60 minutes)

Les sessions individuelles se déroulent entre un superviseur et
une personne supervisée. Elles n'incluent aucune autre partie,
sauf un interpréte lorsque c’est nécessaire.

La configuration : || est recommandé d’installer le superviseur

et la personne supervisée en face I'un de l'autre. Si cela est
culturellement acceptable dans le contexte, il ne doit pas y

avoir de barriéres, telles que des tables ou des bureaux, entre
eux. Si un interpréete est présent, il sera idéalement assis a égale
distance du superviseur et de la personne supervisée, et former
ainsi un triangle. Si le contexte culturel I'autorise, la configuration
doit permettre au superviseur et a la personne supervisée d'avoir
un contact visuel ainsi qu’un langage corporel ouvert.

Le lieu : Un environnement calme et privé incite a s'ouvrir. ||
contribue également a renforcer le sentiment de confidentialité
durant la session, tout en réduisant les distractions. S'il n'est
pas possible de disposer d'un espace totalement privé, la
personne supervisée et le superviseur peuvent utiliser un
espace semi-privé et trouver un moyen de préserver au mieux la
confidentialité (voir la section 3.4.2 pour plus d'informations sur
la maniére de préserver la confidentialité lors d'une session de
supervision).
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Informations Pratiques (suite)

Premiere session

Le superviseur : « Je vous remercie d'étre venu a la session de
supervision d'aujourd'hui. C'est la premiére fois que nous nous
rencontrons dans le cadre d’une supervision et je me réjouis de
votre présence. Avez-vous déja eu des expériences en matiére
de supervision ? Pouvez-vous m'en parler ? Qu'est-ce qui a bien
fonctionné pour vous ? Qu'est-ce qui a moins bien fonctionné ? »

(Donnez a la personne supervisée le temps de répondre et
utilisez des techniques d'écoute active.)

« Nous avons déja accepté et signé un accord de supervision
fourni par I'organisation. Ce document précise notamment la
fréquence de nos rencontres et l'objectif de la supervision. Avant
de commencer, avez-vous des questions concernant cet accord?»

(Donnez a la personne supervisée le temps de répondre et
utilisez des techniques d'écoute active)

« Je voulais également vous rappeler le protocole a suivre pour
les usagers de services qui présentent un risque de se faire du
mal ou d'en faire a autrui. »

(Prenez le temps de passer en revue les protocoles de votre
organisation pour la prévention du suicide et la protection, avec la
personne que vous supervisez et assurez-vous qu'elle comprend
quand et comment vous contacter en cas d’'urgence)

« Avant de commencer, j'aimerais vous rappeler les régles de
confidentialité qui s'appliquent a nos sessions. »

(Si possible, procurez-lui la déclaration de confidentialité de
votre organisation).

Suite a la page suivante...
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{:C-):} Informations Pratiques (suite)

« Lors de nos rencontres, nous aborderons un certain nombre

de sujets, tels que les cas sur lesquels vous travaillez, la maniére
dont vous vous sentez par rapport a la gestion de ces cas, ainsi
que la maniére dont vous vous sentez de maniére générale sur
votre lieu de travail. Il se peut également que nous discutions
parfois de détails personnels liés a votre travail. En tant que votre
superviseur, je ne parlerai ni a mes collegues, ni a personne
d'autre des sujets abordés lors de nos sessions.

Il'y a bien sir des limites a cette confidentialité comme c'est le
cas pour votre travail en tant que praticien de la SMSPS. »

(Discutez des limites de la confidentialité dans le cadre de la
supervision, notamment concernant les dommages causés a
soi-méme ou a autrui).

« Sachez que je prends le respect de votre vie privée trés au
sérieux et que je ne voudrais rien faire quoi qui puisse trahir votre
confiance. Si toutefois je devais briser la confidentialité, je ferai
de mon mieux pour vous en parler avant, afin que nous puissions
nous mettre d'accord sur ce point. Avez-vous des questions ? »

(Prenez le temps d'écouter les questions et d'y répondre
clairement)

« Etant donné que c'est la premiére fois que nous nous
rencontrons, j'ai pensé qu'il serait utile que nous discutions de
nos attentes concernant cette supervision ainsi que de ce que
nous attendons I'un de l'autre. »

(Prenez le temps d'examiner les objectifs et les attentes)

« Nous ferons plusieurs activités pendant le temps que nous
passerons ensemble. Au cours de certaines sessions vous
présenterez des cas et nous ferons des jeux de réles. Nous
pourrions également faire la revue d'une session de supervision
directe. Lors d'autres sessions, nous pourrons nous concentrer
sur l'apprentissage de nouvelles compétences, discuter de

Suite a la page suivante...
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Informations Pratiques (suite)

l'autosoin ou de la gestion de cas difficiles. Nous déciderons
ensemble de l'orientation des sessions. Nous prendrons le temps,
a la fin de chaque session, de discuter un peu de ce qui a bien ou
moins bien fonctionné. Avez-vous des questions ? »

(Prenez le temps de répondre aux questions)

« La session d'aujourd'hui a été largement consacrée aux régles et
a l'organisation des sessions. Lors de notre prochaine rencontre
(confirmez la date et I'heure), nous aborderons plus en détail
votre travail. Pour vous aider a vous y préparer, je pense qu'il
serait utile que nous commencions a discuter des études de cas.
En voici un exemple. Vous n'étes pas obligé d'en préparer une
pour la prochaine fois, mais il serait utile que vous la lisiez afin
que nous puissions en discuter ensemble lors de la prochaine
session. » (Voir le modeéle détude de cas a la section 4.6)

« Je me réjouis de nos sessions a venir. Avez-vous
d'autres questions ou préoccupations ?

Comment vous sentez-vous par rapport & ce processus ? »

(Prenez le temps de discuter brievement et cloturez la session)
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Informations Pratiques (suite)

Sessions suivantes

Conseil au superviseur : Pendant les sessions de
supervision, il est toujours conseillé de poser directement
des questions sur les risques afin que les personnes

que vous supervisez prennent ['habitude d’y réfléchir

et de signaler toute situation urgente ou a risque.

« Bonjour et bienvenue ! Je suis heureux de vous revoir.
Aujourd'hui, j'ai pensé qu'il serait utile que nous fassions le suivi
du cas difficile dont nous avons discuté la semaine derniére.
Ensuite, il serait bien de parler de la maniére dont vous prenez
soin de vous, car je sais que vous vous occupez de plusieurs
cas difficiles en ce moment. Est-ce qu’il y a d'autres sujets

ou questions que vous aimeriez aborder aujourd'hui, ou une
urgence qui s'est présentée depuis notre derniére rencontre ? »

(Permettez a la personne que vous supervisez de vous faire
un retour, puis présentez brievement lI'ordre du jour.)

« Je vous remercie de m'avoir indiqué que la technique enseignée
lors de la formation de la semaine derniére n'était pas claire

pour vous. Nous pourrons certainement y revenir au cours de la
session d'aujourd'hui. A l'ordre du jour, nous avons donc décidé
de commencer par discuter de votre cas de la semaine derniére
et de tout autre cas difficile que vous pourriez avoir en ce moment
(et de vos réussites !). Ensuite, nous examinerons l'intervention de
la semaine derniére et ferons un petit jeu de réles ensemble. Puis
nous terminerons la session par une discussion sur la maniére
dont vous prenez soin de vous. Est-ce que ca vous convient ? »

(Si cela a été convenu, demandez 3 la personne supervisée

de présenter son cas, en utilisant le modéle de présentation.
Ecoutez activement et accordez une attention particuliére aux
détails du cas. Posez des questions complémentaires pour
clarifier les points qui nécessitent davantage d’explications.)

Suite a la page suivante...
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Informations Pratiques (suite)

« Je vous remercie pour cette présentation de cas et de m'avoir
informé de I'évolution de la situation depuis notre derniére
rencontre. Il semble que (I'usager des services) soit (inclure

les détails que la personne que vous supervisez a partagés

avec vous). Quel est, selon vous et pour ce cas, l'aspect le plus
important sur lequel nous devrions nous concentrer aujourd'hui ? »

(Poursuivez la discussion sur ce cas, en utilisant des questions
socratiques, des questions ouvertes et d'autres techniques - voir
les sections 3.5 et 3.6. Normalisez les difficultés soulevées, soyez
patient et ne portez pas de jugement. Rappelez-vous que votre
role est de guider la personne que vous supervisez pour qu'elle
trouve des solutions et des moyens de progresser par elle-méme
avant de passer a autre chose. En cas de préoccupations liées a
la sécurité, abordez-les immédiatement au cours de la session
de supervision)

« Maintenant que nous avons une idée claire de la maniére dont
vous souhaitez avancer avec votre usager, y a-t-il d'autres cas dont
vous aimeriez discuter aujourd'hui ? »

(Prenez le temps de discuter de tout autre cas, en tenant compte
du temps imparti et des autres points inscrits a I'ordre du jour.)

« Il serait également utile que nous réfléchissions a ce qui a bien
fonctionné et a vos réussites au cours de la semaine. Y a-t-il
quelque chose qui vous a rendu particulierement fier ou heureux
cette semaine ? »

(Accordez un temps de réflexion a la personne que vous
supervisez et validez ses réussites. Dans certaines cultures,

cet exercice peut s'avérer particulierement difficile, car

parler des choses qui vont bien peut étre considéré comme

de la prétention ou de la suffisance. Ceci peut constituer une
opportunité d'apprentissage pour la personne supervisée.
Réfléchir a ses forces en tant que praticien de la SMSPS est aussi
important que de réfléchir aux difficultés rencontrées ou a ce qui
ne fonctionne pas bien.)

Suite a la page suivante...
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{E):} Informations Pratiques (suite)

« Je vous remercie de m'avoir indiqué que la technique que vous
avez apprise lors de la formation de la semaine derniére n'était pas
claire pour vous. Nous allons prendre le temps de la revoir et de la
mettre en pratique ensemble. Est-ce que ¢a vous aiderait ? »

(Revoyez la technique et le jeu de role avec la personne que vous
supervisez. Faites-lui un retour concernant le jeu de réle. Ensuite,
accordez-lui un peu de temps pour réfléchir.)

« J'aime beaucoup la fagon dont vous avez abordé cette technique.
Je vois qu'elle commence a devenir plus claire pour vous.

Je pense que cela vous aiderait de vous exercer également avec
vos pairs. Je crois qu'ils pourraient aussi trouver utile d'avoir un peu
plus d'expérience. Que pensez-vous de cette technique ? Avez-vous
d'autres questions ? Avez-vous des idées sur la maniere dont vous
aimeriez |'utiliser dans votre pratique de la SMSPS ? »

(Accordez-lui le temps de réfléchir et répondez a toute question
restée en suspens. N'oubliez pas qu'il est important de faire preuve
de patience et de ne pas porter de jugement lorsque la personne
que vous supervisez semble ne pas comprendre !)

« Ces derniers temps, vous avez été confronté a plusieurs cas
difficiles et a une charge de travail trés élevée. Alors, avant de
conclure, j'aimerais savoir comment vous allez. »

(Prenez le temps de discuter de la maniere dont la personne
supervisée se sent. Soyez particulierement attentif aux signes
d'épuisement professionnel, de stress traumatique secondaire,
d'état de santé mentale ou aux problémes qui nécessitent un
soutien spécialisé.)

« Lors des sessions précédentes, vous avez confié que retrouver

vos amis était pour vous un excellent moyen de déstresser apreés le
travail. Est-ce toujours le cas ? »

Suite a la page suivante...
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Informations Pratiques (suite)

(Examinez les pratiques d'autosoin que la personne supervisée
a utilisées et validez-les lorsque c'est approprié. Il peut étre
nécessaire d'identifier les soutiens existants ou possibles.)

« Je me réjouis de nos prochaines sessions. Avez-vous d'autres
questions ou préoccupations ? Comment vous sentez-vous par
rapport a ce processus ? Y a-t-il quelque chose que vous aimeriez
faire différemment pour la session de la semaine prochaine ? »

(Laissez un temps de réflexion et confirmez la date et I'heure de la
prochaine session.)

« Avant de conclure, il serait utile que nous fassions un petit exercice
de respiration avant de retourner a nos journées bien chargées. Est-
ce que je peux vous guider pour une courte activité de respiration
profonde ? Je vais utiliser celle que nous avons apprise la semaine
derniére lors de la formation. »

(Terminez la session par une réflexion sur les éventuels bienfaits

que la personne que vous supervisez a pu partager avec vous a
I'issue de I'exercice.)
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Informations Importantes

Choisir un cas a présenter
en supervision

Les présentations de cas sont un bon moyen pour les personnes
supervisées de recevoir un retour sur des situations ou des cas
qui peuvent étre difficiles. Il existe plusieurs méthodes pour
choisir le cas qu’on va présenter :

e Siles personnes supervisées ont le temps de lui envoyer
plusieurs cas avant la session, le superviseur peut les aider a
choisir le cas qui favorisera le plus I'apprentissage.

e Les personnes supervisées peuvent elles-mémes choisir la
situation ou le cas sur lesquels elles pensent avoir besoin d'un
retour.

e Les superviseurs peuvent suggérer un cas particulier sur la
base des revues des dossiers ou de l'observation. Cependant,
il est important que la personne supervisée se sente préte
a discuter du cas suggéré et n‘ait pas I'impression d'étre «
interrogée ».

* Pour les sessions de supervision de groupe ou par les pairs,
le facilitateur peut aider le groupe a décider quel cas serait le
plus utile pour la discussion de groupe. Par exemple, le choix
peut étre basé sur l'urgence d'une situation ou sur un défi
partagé par tous les membres du groupe.
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Informations Importantes

Recommandations
pour l'adaptation des
sessions individuelles
au format a distance

Les sessions individuelles a distance peuvent fonctionner de la
méme maniére que celles en présentiel, méme si vous communiquez
a travers un écran. Voici quelques conseils :

e Familiarisez-vous avec la plateforme en amont de la session et
convenez d'autres alternatives en cas de problémes d'accés a
l'internet.

* Lors de la premiére session, discutez des possibilités pour
optimiser votre session de supervision a distance (voir la section
1.7.2 pour des suggestions).

e Veillez a programmer votre session pendant les heures de travail.
Un emploi du temps chargé peut parfois vous inciter a travailler
en dehors des heures habituelles, mais ce n'est pas une bonne
pratique pour la supervision.

e Utilisez la fonction « partager I'écran » quand la personne
supervisée fait une présentation de cas lorsque c’est pertinent.

e Lorsd'unjeu de roles virtuel, en binbme, demandez en quoi
I'activité pourrait étre différente si elle était réalisée en personne.

e Donnez des indications orales et demandez un retour verbal
lorsque vous faites l'exercice de respiration a la fin de la session.
Cela peut s'avérer utile parce qu'il est parfois difficile de voir, a
I'écran, si la personne supervisée fait I'exercice correctement.

e Généralement, que vous soyez debout ou assis, la caméra ne doit
montrer que votre téte et vos épaules.

183



03 — Se préparer pour devenir superviseur

w05

184

Informations Pratiques

Supervision par les pairs
(durée : 60-90 minutes)

La supervision par les pairs est uniqguement suivie et facilitée par
des pairs. Elle se déroule sans la présence d'un superviseur. |
est recommandé de ne pas dépasser six membres par groupe.

Il peut étre utile de viser un nombre pair si les groupes ont
I'intention de réaliser des jeux de rdles et/ou des activités en
binbme.

La supervision par les pairs peut étre plus appropriée pour :

* Les groupes dont les membres se connaissent déja bien,

« Ceux qui ont déja une certaine expérience

. Les personnes qui ont déja participé a des sessions de
supervision de groupe et qui sont donc familiarisées avec le
processus

Une session de supervision par les pairs doit étre gérée par les
pairs qui y participent. lls sont responsables de la mise en place
et du déroulement des sessions.

Le lieu : Lorsque c'est possible, le fait de disposer d'un
environnement calme et privé, pour la session, réduit

les distractions et contribue a favoriser l'ouverture et la
confidentialité. S'il n'est pas possible de disposer d'un espace
totalement privé, les pairs peuvent utiliser un espace semi-privé
et s'efforcer de préserver au mieux la confidentialité (voir la
section 3.4.2 pour plus d'informations sur la confidentialité au
cours d'une session de supervision).

Suite a la page suivante...
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Une attention particuliére doit étre accordée a la confidentialité
lors de la supervision par les pairs. Il n'est pas garanti que les
membres du groupe la respecteront. Les superviseurs qui aident
ceux qui mettent en place des groupes de supervision par les
pairs doivent le souligner et insister sur le fait que le respect de
la vie privée des usagers de services et des pairs est essentiel.

Disposez les chaises en cercle de maniére
a ce que tous les membres du groupe puissent se voir sans
obstacle. Cela permettra un contact visuel direct et un langage
corporel ouvert entre tous les membres du groupe, ce qui
favorisera une atmosphére d'ouverture et de bienveillance.
Toutefois, dans certains contextes, cela peut ne pas étre
approprié, en particulier lorsqu'il s'agit d'un groupe composé
de personnes de genres différents. Dans ce cas, il convient
de prendre d'autres dispositions plus appropriées.
Lors de la premiére session, les pairs peuvent se
mettre d'accord sur leurs préférences concernant la
configuration de leur groupe spécifique. Prévoyez des
ressources pour la session, notamment des tableaux de
conférence, du papier, des marqueurs et des stylos.
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Informations Importantes

Suggestions pour les sessions
de supervision par les pairs

Les membres du groupe de pairs doivent établir leurs propres
regles et attentes. Celles-ci doivent étre conformes aux
politiques de l'organisation.

Ils peuvent choisir de se relayer chaque semaine pour faciliter
le travail du groupe

Ils peuvent également se relayer pour les présentations de
cas et se concerter sur ce qui fonctionne bien et sur les
principaux défis a relever.

lls peuvent discuter des difficultés qu'ils rencontrent dans leur
travail quotidien et se soutenir mutuellement.

Les pairs peuvent travailler ensemble pour gérer les situations
auxguelles ils sont confrontés, ainsi le groupe sert d’équipe
de réflexivité (voir la section 4.4 pour plus d'informations sur
la réflexivite).

Ils peuvent orienter les sessions sur leur propre bien-étre

et inclure des activités qui favorisent I'auto-régulation
émotionnelle, la conscience de soi et I'acquisition de
compétences relatives a la maniére de donner et de recevoir
un feedback.
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Informations Importantes

Adaptation de la supervision
par les pairs au format a
distance : recommandations

Méme si vous communiquez a travers un écran, les sessions de
supervision par les pairs en distanciel peuvent fonctionner de
la méme maniére que les sessions en présentiel. Voici quelques
recommandations a l'intention des pairs :

e Avant le début des sessions, familiarisez-vous avec la
plateforme que vous utiliserez et convenez de solutions
alternatives en cas de problémes d'acceés a l'internet.

e Avant le début des sessions, prenez le temps de discuter en
groupe des bonnes pratiques pour optimiser les sessions
de supervision a distance (voir la section 1.7.2 pour des
suggestions)..

* Laissez les caméras allumées autant que possible et coupez
les micros aux moments convenus. Lorsqu'un pair présente
un cas, coupez les caméras et les micros ou utilisez la
fonction "spotlight" pour que seule la personne qui parle soit
visible.

e Utilisez l'affichage « Grande galerie » pour afficher tous les
membres du groupe simultanément. Cela permet de voir les

réactions et le langage non verbal des uns et des autres.

e Utilisez la fonction « partager |'écran » pour consigner les
discussions sur les attentes du groupe et les régles de base.

e Utilisez les « salles de réunion » pour les jeux de réles afin que
chacun puisse participer pleinement aux activités.
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Cette section permet aux
personnes supervisées

de tirer le meilleur de la
supervision en tant que
source de développement
personnel et de soutien dans
leur travail.

Elle apporte des informations sur les compétences

sur lesquelles la personne supervisée peut réfléchir et
qu'elle peut développer afin de tirer le meilleur profit

de la supervision. Elle décrit ce que les personnes
supervisées devraient attendre de leurs superviseurs et
organisations avec des conseils pratiques sur la maniére
dont elles doivent faire preuve de réflexivité, utiliser le
feedback, et faire des présentations de cas et d'activités.
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La supervision est un espace ou
les personnes supervisées peuvent
discuter en toute sécurité des cas
et des activités de SMSPS, réfléchir
a leurs expériences, explorer les
défis rencontrés dans leur travail,
recevoir des retours constructifs,
renforcer leurs compétences
techniques et discuter de I'impact
de leur travail sur leur bien-étre.

La supervision est un moment de
respect mutuel et d'absence de
jugement entre le superviseur et la/
les personne(s) supervisée(s). C'est
un lieu ou 'on peut, en toute sécurité,
parler ouvertement des défis et des
préoccupations, s'engager dans une
résolution conjointe des problémes et
identifier les domaines de réussite.

Au début, la supervision peut étre
davantage orientée sur l'enseignement
ou la transmission de compétences. Au
fur et a mesure que les compétences
et la confiance se développent, le
processus de supervision devient

plus collaboratif entre le superviseur

et la personne supervisée.

Les personnes supervisées doivent
s'efforcer de s'engager dans

la supervision avec ouverture,
honnéteté, réflexion, curiosité,
préparation et initiative.
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La réflexion qui permet aux praticiens
de la SMSPS d'examiner leurs propres
pratiques, attitudes, connaissances,
croyances et hypothéses fait partie
intégrante de leur développement
personnel et professionnel.

Un retour, a la fois positif et constructif,
permet d’analyser plus en profondeur
sa pratique professionnelle et son
expérience personnelle. || permet

aux autres participants du processus
de supervision de réfléchir a ce qui a
bien fonctionné et a ce qui peut étre
amélioré. L'émission et |la réception de
feedbacks jouent un réle essentiel dans
les sessions de supervision, et elles
sont basées sur le respect mutuel.

Les études de cas permettent
aux praticiens de la SMSPS de
conceptualiser les situations
rencontrées dans le cadre de leur
pratique et de recevoir un retour
de leurs superviseurs ou de leurs
pairs, avec pour finalité l'intérét
des usagers de services auxquels
ils apportent un soutien.
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La supervision doit étre un espace
d'apprentissage et de développement
personnel pour les personnes
supervisées, oU elles bénéficient d'un
soutien pour la réalisation de leur
travail auprés des usagers de services,
en développant leurs compétences

en SMSPS, en augmentant leurs
connaissances et leur confiance,

et en promouvant leur bien-étre.

Les personnes supervisées doivent se
sentir libres d'utiliser ce temps pour
aborder un large éventail de questions.
Il s’agit d’une opportunité de discuter
avec un superviseur tout ce qui touche
au travail. Ce n'est cependant pas le
lieu pour résoudre des problemes
personnels ou pour gérer une détresse
grave, telle qu'un traumatisme vicariant
ou un stress psychologique important.
Ces problémes devront étre traités

par des services spécialisés en santé
mentale ou par d'autres services.
L'organisation ou le superviseur doit
pouvoir orienter la personne supervisée
vers ces services. Cette derniére

peut également se renseigner sur les
soins disponibles pour le personnel.

Le superviseur ou l'organisation doit
fournir un contrat ou un accord de
supervision devant étre approuvé
conjointement par la personne
supervisée et le superviseur.

Cet accord doit décrire le type de
questions et de discussions qui sont
appropriées pour la supervision, ce
qu'il faut faire en cas de difficultés
rencontrées lors de la supervision

et les mesures a prendre lorsqu’un
soutien additionnel est nécessaire
(voir la section 1.9). Il doit inclure
des hypothéses sur ce qu'est la
supervision et sur ce qu'elle n'est pas,
sur les réles, les responsabilités et
les droits de chacun, ainsi que toute
autre regle ou limite fondamentale.*

Pour que la supervision fonctionne
au mieux, la personne supervisée
et le superviseur doivent arriver
préparés et avec l'esprit ouvert.



Pour les superviseurs, il s'agit
notamment de fournir un espace
confidentiel permettant aux personnes
supervisées de partager en toute
confiance des informations sur
leur travail (pour plus de détails

sur la confidentialité et ses limites,
voir la section 3.4.2). Pour les
personnes supervisées, il s'agit de
développer des compétences pour
améliorer leur pratique en matiére
d’interventions en SMSPS.

Mais surtout, les sessions de
supervision doivent étre un lieu ou
les participants sont respectueux,
utilisent des techniques d'écoute
active, se soutiennent mutuellement
et maintiennent un espace de
collaboration dans le but final

de promouvoir des services de
SMSPS sUrs et efficaces.

04 — Se préparer pour étre supervisé

193



04 — Se préparer pour étre supervisé

194

Les superviseurs et les personnes
supervisées partagent la responsabilité
de réfléchir attentivement aux
objectifs qu’ils souhaitent atteindre
dans le cadre de la supervision.

lls doivent en discuter ensemble, avant
le début des sessions de supervision.
Les personnes supervisées doivent
jouer un réle actif dans la définition
des objectifs de la supervision, en
travaillant en collaboration avec

leurs superviseurs afin d’identifier les

domaines essentiels de développement.

Les objectifs doivent étre régulierement
évoqués au cours de la supervision,

et un feedback continu doit étre

fourni par le superviseur et par la
personne supervisée. Cela permet

aux personnes supervisées de suivre
leur développement et de poser un
regard critique sur leur pratique. Il
s'agit d'une compétence importante
pour tout praticien de la SMSPS.

Il est utile, a tous les stades du
développement professionnel, d'avoir
une bonne compréhension de ses
propres compétences et d'étre capable
d'évaluer ses propres besoins en matiére
de formation et de développement.



Pour que la supervision soit la plus
efficace possible, le superviseur

et la personne supervisée doivent

tous deux faire preuve d'ouverture
d'esprit et ainsi favoriser la partage
d'expériences et l'apprentissage mutuel.
Au début, lorsque le superviseur et

la personne supervisée commencent

a établir une relation de confiance
mutuelle (une « alliance au sein de

la supervision »), la supervision peut
étre davantage axée sur le role de
guidance ou d'enseignement de la part
du superviseur. Il faut parfois du temps
pour établir une relation de confiance et
de bonne entente au sein de la relation
de supervision. Cependant, avec le
temps, la supervision doit évoluer

vers une relation plus collaborative.

La promotion de ce type de relation
repose sur la confiance réciproque,

la responsabilité partagée, I'absence
de jugement et le respect mutuel.

Afin de préparer la supervision, il
est recommandé aux personnes
supervisées de réfléchir a ce qui

04 — Se préparer pour étre supervisé

a bien fonctionné dans leur travail

et ce qu'elles ont trouvé difficile

(voir I'encadré ci-dessous pour des
suggestions de questions de réflexion).
Une personne supervisée, qui est
disposée a faire preuve de réflexivité et
a s'ouvrir, facilite la tache du superviseur
qui peut ainsi mieux l'encadrer et la
coacher. Cela renforce ses compétences
en tant que praticien de SMSPS et

l'aide également a identifier les limites
de son réle. Reconnaitre quand on a
besoin de soutien est une compétence
professionnelle importante (également
connue sous le nom de "méta-
compétence") qui doit étre développée
au fil du temps. La personne supervisée
doit s'efforcer d'étre consciente des
domaines gu'elle trouve difficiles ou
pénibles et les aborder dans le cadre de
la supervision lorsque c'est possible.

Les personnes supervisées peuvent
convenir des objectifs de chaque
session avec leur superviseur

afin de s'assurer que ceux-ci sont
pertinents pour les deux parties.
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Cependant, une certaine flexibilité est
également nécessaire pour pouvoir
consacrer du temps aux questions et
aux préoccupations qui doivent étre
traitées immédiatement en raison
d'un risque relatif a la protection.

La volonté d'apprendre et l'ouverture de
la personne supervisée pour acquérir
de nouvelles compétences peuvent
contribuer a améliorer l'efficacité de la
supervision. Les personnes supervisées
doivent s'efforcer de rechercher, de
leur propre initiative, des opportunités
d'apprentissage et de développement.
Il est trés utile de montrer de

I'intérét, de faire preuve d'ouverture
d’esprit et de réflexivité.

La supervision ne doit pas étre vécue
comme un test ou un espace ou

les personnes supervisées doivent
justifier leurs performances. Elle doit
leur permettre de développer des
aptitudes et des compétences et aussi
de favoriser leur propre développement
en tant que praticiens de la SMSPS.



Ouverture : efforcez-vous d'écouter les points de vue
des autres, méme lorsque vous n'étes pas d'accord avec
eux. Gardez a l'esprit qu'en matiere de SMSPS, il n'y a
souvent pas une maniere "correcte" mais de nombreuses
possibilités d'envisager un probléme ou des solutions.

Honnéteté : parlez sans tarder des problémes qui se
posent dans le cadre de votre travail a votre superviseur.
Si vous rencontrez des difficultés, faites-le lui savoir afin
d'explorer ensemble les possibilités de soutien.

Préparation : prenez le temps de rassembler vos pensées

et vos idées et préparez vos notes ou la documentation en
amont des sessions de supervision. C'est particulierement
important si vous savez que vous ferez une présentation de cas
lors de la prochaine session ou que vous envisager d’analyser
ensemble la maniére dont vous avez facilité une activité.

Réflexivité : Prenez I'habitude de réfléchir de maniére
critique a votre travail, en identifiant ce qui fonctionne
bien et ce qui fonctionne moins bien. Il peut étre utile
d'utiliser un journal réflexif pour soutenir ce processus.

Curiosité : Efforcez-vous de considérer les cas difficiles
comme des occasions d'apprendre et de développer vos
compétences. Posez des questions et essayez de capitaliser
sur l'expertise et I'expérience de votre superviseur.

Esprit d'initiative : Essayez d'identifier des
moyens de vous développer dans votre fonction
et proposez vos idées a votre superviseur.
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Les superviseurs se servent souvent des jeux de rdéles pour
soutenir l'apprentissage et le développement des personnes
supervisées. Voici quelques exemples illustrant la maniére dont
ils peuvent étre utilisés dans le cadre d'une supervision :

Dans une session d'une supervision individuelle, le superviseur
peut jouer le réle de l'usager tandis que la personne supervisée
joue le réle de l'aidant. Le superviseur peut également faire la
démonstration de la bonne application d'une compétence avec
la personne supervisée.

Dans une session de supervision de groupe, deux personnes
supervisées peuvent utiliser un jeu de réles pour illustrer, pour le
reste du groupe, une technique spécifique qu'ils ont apprise.

Dans une session de supervision de groupe, les membres se
mettent par deux. Chaque bindme fait un jeu de role portant sur
une stratégie en laissant a chacun des deux participants le temps
de jouer les deux réles (celui de l'aidant et celui de I'usager de
services).

Il est important que les participants jouent leurs roles
sérieusement. Au début, ils peuvent se sentir ridicules ou mal a
I'aise, mais les jeux de réles constituent un moyen tres utile de
recevoir des retours du superviseur et des pairs. lls permettent
également aux personnes supervisées de se faire une idée de
ce que peut ressentir un usager des services. Dans un jeu de
role, les personnes supervisées peuvent ajuster certains aspects
de leur personnage pour le rendre plus authentique, afin de
l'interpréter de maniere plus réaliste.
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Adama vient d'étre recruté comme gestionnaire de cas au sein d'une petite
organisation. Il a récemment été formé dans le cadre d'un programme
visant a sensibiliser les communautés sur les violences familiales. Adama
a été gestionnaire de cas dans une autre organisation pendant plusieurs
années et il a géré de nombreuses situations de maltraitance et de
négligence d'enfants. Dans son contexte d’intervention, peu d’actions
peuvent étre proposées dans ce genre de situations, ce qui était frustrant.
La ligne d'assistance téléphonique, gérée par le service de protection du
gouvernement, enregistre les cas, mais informe réguliérement Adama
qu'ils ne peuvent intervenir que sil'enfant est en situation de grave danger.
Et méme dans ces cas, il peut leur étre difficile d'intervenir. Dans son
organisation précédente, Adama n'a jamais eu personne avec qui parler

de ces situations, il a donc simplement accepté les choses telles quelles
étaient. Il était devenu tellement décu qu'il a arrété d'appeler la hotline,
sauf lorsqu'il s'agissait d'une situation tres grave. Il a fini par quitter cette
organisation dans laquelle il ne se sentait pas soutenu.

Dans le cadre de son nouveau travail, il a récemment participé a une
session d'information au cours de laquelle il a sensibilisé des enfants

a la maltraitance familiale et a la maniére de parler a un adulte si une
telle situation se produit. L'un des participants a commencé a s'agiter, a
beaucoup parler et a perturber le groupe.

Adama a demandé a I'un des autres gestionnaires de cas de poursuivre la
session afin qu'il puisse aller parler a I'enfant agité.

Adama s'est assis a c6té du garcon et lui a demandé s'il voulait faire une
pause pendant quelques instants. Il lui a proposé de jouer a se lancer la
balle.

Pendant qu'ils jouaient, Adama a remarqué que le garcon avait beaucoup
d'ecchymoses sur le bras. Il savait qu'un grand nombre d'enfants avec
lesquels il travaillait avaient été orientés vers son programme a cause de
problémes au sein de leurs familles, mais il n'avait pas souvent été témoin
de signes physiques de maltraitance. Lorsqu'il a demandé au garcon ce qu’il
lui était arrivé, celui-ci s'est mis a lancer violemment le ballon contre le
mur et a sauter dans tous les sens. Lorsqu'il s'est calmé, il a dit qu'il était
tombé d'un arbre en jouant avec son frére. Adama connaissait les parents
du garcon et ne pensait pas qu'ils feraient du mal a leur enfant. Adama et
le garcon sont retournés dans le grand groupe et ont participé a la derniére
activité.

Alors que la session se terminait et que les enfants prenaient une collation
en attendant que leurs accompagnants viennent les chercher, une fille s'est
approchée d'Adama et lui a demandé s'il pouvait garder un secret. Elle lui

a alors confié que les ecchymoses sur le bras du garcon étaient dues au fait
que ses parents le battaient lorsqu'il faisait des bétises. Elle affirme qu'elle
le savait parce qu'elle était leur voisine et qu'il lui arrivait de les entendre ou
de les voir dans leur jardin lorsque cela se produisait.
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Elle a demandé a Adama de n'en parler a personne pour éviter que le garcon
ait des ennuis. Adama a remercié la fille de lui avoir parlé et lui a expliqué
qu'il devait le dire a un autre adulte, afin de protéger le garcon. Il lui a
expliqué que lorsqu'il s'agit de la sécurité des personnes, il est préférable de
ne pas garder le secret. Elle a accepté quAdama partage le secret, dans la
mesure ou c’était pour le bien du garcon.

Adama est rentré chez lui cet aprés-midi-1a ne sachant pas ce qu’il devait
faire. Il savait qu'il n'y avait pas beaucoup de soutien disponible pour

le garcon, mais il pensait qu'il devait faire quelque chose. Il se rappela

alors que lorsqu'il avait rejoint son organisation actuelle, il avait recu une
formation sur la protection des enfants.

Il avait déclaré par écrit lors de la signature de son contrat qu'il comprenait
ces principes et qu'il s'engageait a respecter les politiques relatives a la
protection et a signaler tout abus. Le lendemain, Adama a envoyé un
message a son superviseur pour lui demander s'il pouvait s'entretenir

avec lui. Il n'avait jamais bénéficié d'une supervision dans son ancienne
organisation et ne savait pas vraiment a quoi s’attendre, mais il pensait que
ce serait une bonne occasion de le découvrir. Son superviseur lui a proposé
de se rencontrer dans ’heure suivante.

Lors de la session, Adama s'est senti trés intimidé et peu sir de lui, avec

le sentiment d’avoir fait quelque chose de mal, craignant d’avoir des
ennuis parce qu'il n'aurait pas tout de suite signalé ce qui s'était passé. Il
s’inquiétait aussi qu'on découvre, d'une maniére ou d'une autre, que, dans
le cadre de son emploi précédent, il avait baissé les bras et ne signalait
plus que les situations relevant d’une urgence vitale. Il a finalement décidé
de parler ouvertement et honnétement de la situation a laquelle il était
confronté avec le jeune garcon. Son superviseur 'a écouté et Adama a eu
l'impression que ce dernier le comprenait vraiment.

Lorsque Adama a fini d'expliquer ce qu’il s'était passé la veille, son
superviseur lui a dit qu'il appréciait vraiment qu'il ait pris l'initiative de
discuter de la situation. Il a félicité Adama d'avoir fait confiance a son
instinct et de s'étre souvenu de sa formation, notamment du fait qu'il
devait faire quelque chose pour prendre en considération cette situation. Ils
ont ensuite discuté des principes de l'organisation en matiére de protection
de I'enfance et de ce qu'il convenait de faire pour la suite.

Adama a ensuite raconté a son superviseur qu'a son dernier poste, lorsqu'il
avait essayé de signaler des suspicions de maltraitance, l'unité de protection
lui avait répondu que rien ne pouvait étre fait pour résoudre ces situations.
Il a ensuite demandé s'il y avait un autre moyen d’aider cette famille. Le
superviseur a répondu qu'il comprenait parfaitement a quel point les voies
officielles pouvaient étre décourageantes, et que c'était pour cette raison
que leur organisation travaillait de plusieurs maniéres pour soutenir les
familles et s'efforcait également de renforcer le systéme institutionnel pour
mieux protéger les enfants. Ils ont ensuite réfléchi ensemble a quelques
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pistes d'actions possibles. Les parents étaient sur une liste d'attente pour
bénéficier de services de SMSPS, ils ont donc décidé qu'Adama pourrait
échanger avec l'intervenant en SMSPS qui s'était occupé de l'inscription de
la famille pour accélérer leur prise en charge.

Lintervenant en SMSPS a expliqué que les parents de l'enfant avaient
contacté l'organisation parce qu'ils ne savaient pas comment gérer le
comportement difficile de leur fils. Ils ont dit qu'il arrivait qu'ils se mettent
en colére et qu'ils réagissent violemment envers lui. Le praticien a expliqué
a Adama qu'il avait discuté avec eux de leurs responsabilités en matiére

de protection de I'enfance et qu'il les avait informés de son obligation de
signaler les situations de maltraitance. En collaboration avec les parents du
garcon, l'intervenant en SMSPS a établi un plan d’action pour les aider a
mieux prendre en charge leur enfant et pour leur enseigner des techniques
d’éducation positive et non violente. Il a également proposé aux parents
que leur fils recoive un soutien direct afin de mieux identifier ses propres
besoins et de veiller sur sa sécurité et son bien-étre.

Les parents étaient contrariés par le fait que l'intervenant en SMSPS avait
signalé la maltraitance, mais ils ont dit comprendre et accepter le soutien
proposé.

Adama et l'intervenant en SMSPS ont décidé qu'il serait important de se
rencontrer réguliérement pour discuter de ce cas. Comme ils avaient le
méme superviseur, ils ont également pensé a lui demander de participer a
ces réunions. Ils ont aussi invité le psychologue a assister a leur premiére
rencontre afin de les aider a définir la meilleure marche a suivre.

Adama a quitté le travail ce jour-la en se sentant soulagé de s'étre exprimé.
Il était également soulagé de ne pas avoir été mal jugé pour ne pas avoir agi
immédiatement. Il a eu le sentiment d'étre soutenu par toute une équipe
et de ne pas étre seul comme il 'avait été dans son ancienne organisation.
Lors de la session de supervision suivante, il a discuté avec son superviseur
de la manieére de gérer les situations difficiles telles que la maltraitance, la
négligence et les situations de risques. Ils ont passé en revue les protocoles
organisationnels et les superviseur a pris le temps de répondre aux
questions d'Adama, poursuivant ainsi un soutien adapté a ses besoins.
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Quels sont les problémes auxquels j'ai été confronté
récemment dans mon travail ?

Quels sont les problémes rencontrés par cet/ces usager(s) ?

Quelles stratégies ai-je utilisées pour tenter de résoudre les
problémes que j'ai identifiés ?

Quelles sont, selon moi, les raisons de ces difficultés ?
Pourrait-on envisager les choses sous un autre angle ?
Quel est mon sentiment par rapport a cette question ?

Comment me suis-je senti lorsque j'ai commencé a travailler
avec cet usager ?

Quel impact cela a-t-il sur moi ?

Y a-t-il des compétences, des connaissances ou des outils
que je dois développer pour mieux gérer ce probléeme ou
mieux soutenir cet usager ?

Qu'est-ce qui fonctionne bien dans mon travail ?

Quels sont mes projets pour la période a venir avant ma
prochaine session de supervision ?

Comment puis-je faire un retour a mon superviseur ?
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La réflexion occupe une place
importante dans le travail de SMSPS,
aussi bien dans la prestation de
services que dans |évolution et

le développement personnels

et professionnels. Faire preuve

de réflexivité signifie examiner
attentivement sa propre pratique,

ses propres croyances et attitudes,
ainsi que les connaissances ou les
hypotheéses sur lesquelles ces dernieres
sont fondées. Le renforcement de la
réflexivité peut conduire a une pratique
plus constructive et moins réactive*®,
ce qui est essentiel pour les praticiens
de SMSPS qui travaillent souvent dans
des environnements trés stressants.
Idéalement, cette réflexion favorise

le développement de la conscience
de soi et encourage la créativité et la
curiosité de la personne supervisée.

La réflexion est également importante
pour aider les praticiens de SMSPS a
faire le lien entre les connaissances

et les compétences acquises lors

de la formation et leur pratique
professionnelle.*® Elle aide les personnes
supervisées a comprendre que la

réflexion ne consiste pas a trouver
les « bonnes » réponses, mais plutot
a reconnaitre que la prestation de
services de santé mentale et de soutien
psychosocial dans les contextes
humanitaires est souvent complexe
et qu'il n'y a pas gqu'une seule bonne
réponse.®® Une approche réflexive
peut aider a examiner les différentes
options en prenant en compte
toutes les informations pertinentes
et en utilisant la logique et la raison
pour élaborer un plan d'action.

Les personnes supervisées peuvent
tenir un journal pour consigner leurs
réflexions en vue d'une discussion

lors de la supervision. Les retours des
superviseurs peuvent les inspirer pour
produire de meilleures analyses. La
tenue d'un journal peut également
s'avérer étre un moyen utile de suivre les
progrés réalisés en matiére de pensée
critique et de réflexion au fil du temps.
D'autres pratiques, telles que la pleine
conscience, la méditation, la narration
ou la priére, peuvent également venir
compléter une réflexion plus volontaire
sur la pratique professionnelle.
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Pour les praticiens de la SMSPS, la réflexivité est une pratique volontaire
d'exploration des processus de pensée et de prise de décision. Dans le
cadre de la supervision, votre superviseur doit vous aider a développer
vos compétences en matiére de réflexivité. Vous pouvez également
utiliser la réflexivité pour analyser les processus de prise de décision de
vos pairs lors des sessions de supervision de groupe. Tout le monde a
des partis pris et des préjugés, mais la pensée critique permet d'éviter
que ces partis pris ou préjugés n'affectent les décisions que vous prenez
dans votre travail en tant que praticien de la SMSPS. La pratique de la
réflexivité dans le domaine de la SMSPS implique les éléments suivants :

Pensez aux différentes sources d'information disponibles,

telles que des exemples tirés de formations ou de cours, des
informations issues de |'observation ou de la communication avec
d'autres personnes telles que des superviseurs. Ces exemples
peuvent également résulter d'un raisonnement ou d'une réflexion.
Demandez-vous : « Qu'est-ce que je sais a propos de ce cas/
probléme/situation, et comment est-ce que je le sais ? »

Demandez-vous s'il n'existe pas d'autres maniéres d'envisager le
probléme ou d'autres informations que vous auriez pu négliger.

Réfléchissez a la maniére dont vos croyances ou valeurs personnelles
peuvent influencer votre interprétation des informations.

Comparez vos idées a d'autres idées ou solutions pour
déterminer quelles approches ou actions sont les plus
susceptibles d'aboutir aux meilleurs résultats.

Comprenez qu'il est normal de ne pas tout savoir ou de ne pas

avoir toutes les réponses. Méme les praticiens de SMSPS les plus
expérimentés continuent d'apprendre tout au long de leur pratique.
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Les retours d’information jouent un réle essentiel
dans le processus de supervision. Recevoir un
retour, en particulier s'il est constructif ou critique,
peut s'avérer difficile. La supervision peut étre un
espace ou il est possible de discuter de ces retours
faits par les superviseurs. Elle offre également

la possibilité de clarifier tout ce qui ne l'est pas

afin de bien comprendre les éléments transmis.

Pour améliorer leur pratique professionnelle,

il est essentiel que les praticiens de la SMSPS
utilisent les retours regus dans le cadre de la
supervision, qu'il s'agisse de retours positifs

ou de retours constructifs. Les personnes
supervisées peuvent apprendre énormément
en demandant des feedbacks sur des domaines
spécifiques dans lesquels elles ont besoin
d’améliorer leurs compétences ou d'étre plus
soutenues. Elles peuvent également apprendre
en demandant des exemples spécifiques sur la
maniére de promouvoir les meilleures pratiques.

Lors d'une session de supervision de groupe, les
personnes supervisées peuvent recevoir et de
faire des retours les uns des autres. Les membres
du groupe peuvent beaucoup apprendre en
écoutant activement les autres, en apprenant
d'eux, ainsi qu'en prétant attention aux retours
que les autres recoivent. Il est important de
participer, autant que possible, aux sessions

et de ne pas rester silencieux. Il est tout aussi
important de ne pas monopoliser la parole et

de ne pas interrompre les autres participants.

Les personnes supervisées doivent se sentir a

I'aise avec 'idée de dire a leur superviseur que la
maniére dont ces derniers font leurs retours ne
leur convient pas, le cas échéant. Il s'agit la d'un
exemple illustrant le fonctionnement en "voie a
double sens" de la supervision, qui est déterminant
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pour établir la relation de confiance essentielle
entre le superviseur et la personne supervisée.

Il est primordial que les personnes supervisées
assistent aux sessions de supervision avec
ouverture d'esprit, et en étant disposées a accepter
les retours. Elles doivent utiliser leurs capacités
d'écoute active et faire preuve de patience et de
non jugement, en particulier lorsqu'elles recoivent
des retours avec lesquels elles sont en désaccord.

L'accord de supervision, établi entre le superviseur
et la personne supervisée, doit préciser la

maniére dont ils ont convenu de gérer d'éventuels
désaccords. Pour commencer, il est d'usage que
la personne supervisée demande au superviseur
de clarifier les raisons motivant les retours qu'il a
donnés. S'ils ne sont pas d'accord sur les points
soulevés, ils doivent expliquer calmement et
clairement les raisons de leur désaccord.

Si malgré cela, le désaccord ne peut étre résolu, il
peut étre utile de prendre un temps de réflexion.
Par exemple, le superviseur et la personne
supervisée peuvent convenir de rediscuter de

la question lors de la prochaine session. La
plupart des désaccords entre superviseurs et
personnes supervisées peuvent étre résolus

de cette maniére. Toutefois, dans certains

cas, il peut s'avérer nécessaire d'impliquer un
autre membre de l'organisation pour aider a
résoudre le probléme. L'accord de supervision
doit indiquer de quelle personne il s’agit.

Enfin, parallelement au fait de recevoir des retours
des superviseurs, les personnes supervisées
doivent a leur tour avoir la possibilité de faire des
feedbacks aux superviseurs sur ce qui fonctionne
bien au cours des sessions, ainsi que sur
l'orientation et les sujets pour les futures sessions.
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Que ressentez-vous lorsque vous faites des retours a vos
collégues ? A votre superviseur ?

Que ressentez-vous lorsque vous recevez des retours ?
Réfléchissez a vos réactions et a vos réponses lorsque vous
recevez un feedback critique.

Comment préférez-vous qu’on vous fasse des retours ?
Que ressentez-vous lorsque vous faites part de vos

préférences (concernant la maniére dont le feedback est
donné) a la personne qui vous a fait son retour ?
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Pour les praticiens de la SMSPS, les
études de cas sont un moyen structuré
de discuter des aspects importants des
difficultés rencontrées par un usager
de services, afin de recevoir un retour
du superviseur et/ou d'un pair. Une
bonne présentation de cas, qui prend
en compte toutes les informations
pertinentes, permet aux superviseurs
et aux personnes supervisées de
développer des solutions éclairées
pour les problémes rencontrés. Afin
d’appuyer leur présentation, il peut étre
utile que les personnes supervisées y
incluent des génogrammes, qui sont
des schématisations des réseaux et
des antécédents familiaux pertinents
(voir le diagramme a la page suivante).
Les présentations de cas sont aussi un
moyen essentiel, pour les praticiens

de la SMSPS, de recevoir un soutien
sur des cas spécifiques et difficiles ou
pour lesquels ils ont besoin d'un soutien
additionnel. Lors des présentations

de cas, les praticiens de SMSPS
présentent a leur superviseur, ou

au groupe, les informations les plus
importantes de leur cas (dont ils auront
au préalable retiré tout élément pouvant
permettre d’identifier des personnes).

Il s'agit des éléments suivants :

Lage
Le genre

La structure familiale

Un bref historique (comprenant tout
état de santé mentale antérieur)

Les hypothéses sur les causes
des problémes et les orientations
pour une intervention

La description de ce qui a déja
été fait en matiére de SMSPS
et les effets escomptés

Les domaines dans lesquels la
personne supervisée aimerait
recevoir du soutien

Les personnes supervisées devront
collecter toutes les informations
pertinentes. Cela peut se faire de
différentes maniéres, en fonction du
type d'intervention ou d'activités de
SMSPS gqu'elles mettent en ceuvre.

Par exemple, ceux qui effectuent

des interventions individuelles ou en
groupe peuvent utiliser des formulaires
d’enregistrement comme base pour
collecter les informations nécessaires
pour la présentation de cas.

L'étape suivante consiste a identifier
les éléments les plus importants

du probléme.5" Ceci peut parfois
constituer un exercice difficile pour les
personnes supervisées au début de
leur pratique. C'est une compétence
qui se développe avec le temps

avec le soutien d'un superviseur.



Se concentrer sur les zones d'incertitude
peut étre un bon point de départ. Au fur et

a mesure gu'elles gagneront en expérience,
les personnes supervisées développeront
leur capacité a proposer des explications
possibles aux problémes qu'elles rencontrent
et a évaluer différentes solutions potentielles.

En général, les études de cas durent environ
30 minutes, feedbacks compris. Au cours
d'une présentation, la personne supervisée
est invitée a présenter son cas. Ensuite, des

questions complémentaires lui sont posées par

ses pairs et son superviseur. Cela l'encourage
a apporter les clarifications nécessaires et a
formuler des solutions d'accompagnement.

Un carré = homme
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Au fur et @ mesure que la personne supervisée
gagne en expérience et en aisance avec les
présentations de cas, le superviseur et/ou le
groupe peuvent l'aider a mieux comprendre

quels sont les facteurs les plus importants a
prendre en compte lors d'une présentation

de cas. La supervision doit également aider

la personne supervisée a faire le lien entre les
informations du cas présenté et les connaissances
qu'elle a acquises au cours de la formation.5?

Il peut étre utile de noter les informations sur un
tableau de conférence ou en utilisant la fonction
« partage d'écran » lorsque la supervision se
déroule en ligne. Cela permet a chacun de mieux
suivre et visualiser tous les détails importants

du cas ainsi que les solutions possibles.

Un cercle = femme

Un X dans un cercle ou un carré = personne décédée
Une ligne horizontale pleine = mariage

Des pointillés = séparation

Une ligne verticale = enfant issu de la ligne du dessus

Deux barres obliques sur une ligne pleine = divorce
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Utilisez un autre nom pour la
présentation - n'utilisez pas le véritable
nom de 'usager des services :

— Age, situation matrimoniale,

genre, profession, origine
— Avec qui vit-elle et dans quelles conditions ?
— Services de SMSPS précédemment recus

et antécédents de blessures auto-infligées

Avec ses propres mots, pourquoi
recherche-t-il un soutien en santé
mentale et soutien psychosocial ?

— Qu'avez-vous observé (humeur,
émotions, comportements) chez cette
personne au cours de votre session ?

— Tenez compte des difficultés
émotionnelles et pratiques, de 'adversité
et de son impact sur le fonctionnement
quotidien de cette personne.

— Sécurité/dommages causés a soi-méme,
risque de suicide, facteurs de risque.
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— Amis, famille et autres personnes
de son entourage

— Appartenances et pratiques
religieuses ou spirituelles

— Soutiens communautaires

— Activités qui lui procurent un sentiment de
bien-étre ou le sentiment d‘étre soutenu

— Quels sont les objectifs de vos rencontres ?
— Combien de sessions avez-vous eues ?
— Quels sont les progreés réalisés
jusqu'a ce jour ?
— Quelles stratégies ou interventions
ont été mises en ceuvre ?
— S'il existe un risque, comment
ce risque est-il géré ?

Quelles sont les réflexions que vous aimeriez
partager sur ce cas ? |l peut s’agir :

— D’un probléme particulier

— De difficultés concernant une
stratégie ou une intervention

— D’un probléme pratique ou personnel

N1
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Utilisez un autre nom pour la
présentation - n'utilisez pas le
véritable nom de 'usager des
services

— Age, situation matrimoniale,
genre, profession, origine

— Avec qui vit-elle et dans
quelles conditions ?

— Services de SMSPS
précédemment recus et
antécédents blessures
auto-infligées

Avec ses propres mots, pourquoi
recherche-t-il un soutien en santé
mentale et soutien psychosocial ?

Gréce

Gréce est une jeune femme de 25 ans, mére de deux enfants
(4gés de 4 et 6 ans). Elle est mariée mais n'a pas vu son

mari depuis trois ans et ne sait pas s'il est mort ou vivant.
Elle a fait des études secondaires et travaillait comme
assistante d'un professeur. Elle s‘était inscrite a I'université
pour suivre une formation d'enseignante avant de devoir
fuir a cause de la guerre. Elle est arrivée ici il y a deux

ans, avec sa famille. Elle a eu du mal a trouver du travail,
mais a récemment commencé a faire des ménages.

Elle vit dans un petit appartement d'une piéce avec
sa meére, ses trois sceurs et son petit frére.
L'appartement est en trés mauvais état et

ils ont du mal a payer les factures.

Elle n'a jamais bénéficié de services de santé mentale ni
de soutien psychosocial, mais les services de SMSPS lui
sont familiers car dans I'école ou elle était employée, un
travailleur social venait travailler avec certains enfants.

Elle a été orientée vers les services de SMSPS par une amie
qui en avait déja bénéficié. Elle est venue parce qu'elle se
sent « désespérée et perdue » car elle ne sait pas ce qui est
arrivé a son mari. Elle a également déclaré qu'elle craint que
la guerre touche également ce pays et que sa famille soit
blessée. Son pére a été tué dans une explosion, et chaque fois
qu'elle entend un bruit un peu fort, elle sursaute et a peur.

Elle a déclaré qu'elle était venue parce qu'elle veut étre
une bonne mére et étre présente pour ses enfants, mais
qu'elle ne se sent pas capable d'y arriver sans son mari.



— Qu'avez-vous observé (humeur,
émotions, comportements)
chez cette personne au
cours de votre session ?

— Tenez compte des difficultés
émotionnelles et pratiques,
de l'adversité et de son
impact sur le fonctionnement
quotidien de cette personne.

— Sécurité/dommages causés
a soi-méme, risque de
suicide, facteurs de risque.

— Amis, famille et autres

personnes de son entourage

— Appartenances et pratiques
religieuses ou spirituelles

— Soutiens communautaires

— Activités qui lui procurent un
sentiment de bien-étre ou le
sentiment d'étre soutenu
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Gréce a participé a la session, mais elle n'avait pas le moral.
C'est une personne qui parle doucement et qui regarde
souvent ses mains. Lorsqu'elle a évoqué son mari, elle

s'est mise a pleurer et a eu besoin d'un moment pour se
ressaisir avant de pouvoir terminer son témoignage.

Elle a du mal a dormir. Elle dit qu'elle ne dort généralement
que quatre heures par nuit. Elle fait des cauchemars sur

la guerre et sur son mari. Elle a peur de s'endormir.

En raison de son manque de sommeil, elle se sent « dans
le brouillard » toute la journée. Elle dit qu'elle se sent
déconnectée de sa famille et qu'elle n'aime plus jouer avec
ses enfants. Elle occupe un emploi de femme de ménage,
mais n'est pas trés motivée pour l'exercer. Elle craint de
perdre son emploi car elle est lente a faire le ménage, en
grande partie parce qu'elle se sent fatiguée et démotivée.

Elle dit qu'elle a I'impression de ne pas pouvoir avancer
tant qu'elle ne saura pas ce qui est arrivé a son mari.
Sa famille la soutient, mais ce n'est pas pareil que
d'avoir son mari a ses coétés. Elle se demande s'il

existe des services de regroupement familial.

Elle dit qu'elle a pensé au suicide, mais qu'elle ne
le ferait jamais car elle aime trop ses enfants et
qu'elle garde I'espoir que son mari reviendra.

Gréce dit qu'elle est trés proche de sa mére. Elles ont I'habitude

de prendre le thé tard dans la nuit quand elles n'arrivent pas
a dormir et elles discutent. Gréace dit que c'est difficile parce
qu'elle a I'impression qu'elle doit étre forte pour sa mére.

Elle a une bonne amie en ville et il leur arrive de
faire des promenades ensemble. Son amie I'a
orientée vers les services de SMSPS aprés avoir
également bénéficié d'un soutien au centre.

Elle n'est plus croyante (avant elle allait a I'église). Elle
dit qu'il lui arrive tout de méme de prier parfois.
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— Quels sont les objectifs
de vos rencontres ?

— Combien de sessions
avez-vous eues ?

— Quels sont les progres
réalisés jusqu'a ce jour ?

— Quelles stratégies ou
interventions ont été
mises en ceuvre ?

— S'il existe un risque, comment
ce risque est-il géré ?

Quelles sont les réflexions
que vous aimeriez partager
sur ce cas ? Il peut s‘agir :

— D’un probléme particulier
— De difficultés concernant une
stratégie ou une intervention
— A practical or personal issue
— D’un probléme pratique
ou personnel

Nous avons fait notre évaluation préalable et avons

eu deux sessions. Nous venons d'élaborer un plan de
prise en charge et nous avons discuté de ses objectifs
pour le temps que nous passerons ensemble.

Nous avons convenu qu'elle s'inscrirait a un groupe de
soutien hebdomadaire pour les femmes afin de l'aider a
faire face a la disparition de son mari. Elle a également été
orientée vers un spécialiste du regroupement familial.
Nous organiserons des sessions individuelles

mensuelles parallélement aux sessions du groupe

de soutien pour les femmes, afin de poursuivre
I'accompagnement et de parler davantage de ses
cauchemars ainsi que de sa peur des grands bruits.

Lors de la premiére session, nous avons établi son plan
de prise en charge et ['avons inscrite au groupe.

Lors de la deuxiéme session, nous avons fait ensemble un
exercice de respiration et j'ai fait de la psychoéducation
sur les conséquences de l'adversité sur les personnes.

Je crains que les sessions de groupe ne soient pas suffisantes
pour l'aider a surmonter les sentiments qu'elle éprouve

face a la disparition de son mari. Je crains que la procédure
de regroupement familial ne prenne trop de temps et que
cela soit difficile a supporter pour elle. Elle a également dit
qu'elle n'a pas I'impression d'étre une bonne mére, mais

elle n'a pas donné de détails sur ce que ca signifiait. Elle

n'a pas dit qu'elle frappait ses enfants, mais la maniéere

dont elle a parlé m'a amené a me poser des questions.

Je crains également qu'elle souffre d'un syndrome de stress
post-traumatique. Je sais que nous ne sommes pas censes
poser de diagnostic sur nos usager, mais d'aprés mon
expérience, il semble qu'elle présente des difficultés similaires.

Dois-je demander a Grace si elle bat ses enfants,
ou dois-je attendre de voir si le sujet est abordé
naturellement au sein du groupe ?

A quelle fréquence dois-je faire le suivi avec les
spécialistes du regroupement familial ? Les groupes
aideront-ils Gréace si elle souffre de SSPT ?
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Annexe A :
Exemple d’accord de
supervision

Cet accord de supervision entre (personne supervisée) et
(superviseur-e), fixe les termes et les objectifs des sessions de supervision qui ont débuté
le (date).

Nous avons discuté ensemble du but de la supervision notamment de nos attentes respectives, et nous
avons convenu que les principaux objectifs de la supervision sont les suivants (veuillez les modifier si
nécessaire) :

1. Fournir a (Personne Supervisée) des connaissances et des
informations afin d'améliorer ses compétences professionnelles.

2. Evaluer de maniére conjointe les progrés accomplis dans le développement des compétences
professionnellesde ______ (personne supervisée).

3. Apporter un soutien a (personne supervisée) dans tous les aspects de son travail.
La fréquence convenue des rencontres est la suivante :

La durée convenue des rencontres est de :
Description du mode selon lequel la supervision sera assurée (ex. a distance, en groupe, individuellement, etc.):

Un ordre du jour sera convenu entre le-la superviseur-e et la personne supervisée au début de chaque
session. Un formulaire de suivi de la supervision sera utilisé pour documenter les principaux points de
discussion de chaque session ainsi que les actions convenues. Les derniéres minutes de chaque session
seront consacrées a une bréve discussion a propos des retours partagés pendant la session, par exemple
ce que la personne supervisée a trouvé utile et ce pour quoi elle aimerait recevoir plus de soutien lors de la
session suivante.

Consentement du-de la superviseur-e

Je m'engage, au mieux de mes capacités, a fournir a (personne supervisée) un espace
s(r et confidentiel pour discuter de son travail. Je lui fournirai des informations, des conseils ainsi que du
soutien et lui ferai des retours d’information clairs et constructifs. J'expliquerai comment les progrés seront
mesurés. Je ferai un compte rendu de chaque rencontre de supervision et la personne supervisée pourra y
avoir acces.
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Consentement de la Personne Supervisée

Je m'engage a réfléchir a ma pratique en amont des sessions de supervision et a communiquer, en
supervision et le plus tot possible, tout probléme lié 8 ma pratique. Je ferai de mon mieux pour intégrer
a ma pratique les retours d’information recus au cours des sessions de supervision et je poserai des
questions sur tout point qui ne me semblerait pas assez clair.

Si le:la superviseur-e ou la personne supervisée ont des préoccupations qui ne peuvent étre résolues dans
le cadre de la supervision, la marche a suivre est la suivante :

En cas d'urgence, la personne supervisée doit contacter le:la superviseur-e. si celui-ci n'est pas disponible,
elle doit contacter : (Nom de la personne a contacter)

Le présent accord peut étre révisé, si nécessaire, a la demande de la personne supervisée ou du-de la
superviseur-e, mais uniquement avec le consentement de la personne supervisée et I'approbation du-de la
superviseur-e.

Déclaration du-de la Superviseur-e et de la Personne Supervisée

Nous acceptons, au mieux de nos capacités, de respecter les directives énoncées dans le présent accord
de supervision.

Superviseur-e Personne supervisée

En tant que représentant-e de |'organisation, je garantis que je ferai tout mon possible pour assurer la
disponibilité du temps et de I'espace nécessaires au déroulement de la supervision.

Représentant-e de l'organisation Date
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Annexe B :

Exemple de formulaire
d'observation pour une
supervision directe

Nom du-de la superviseur-e :

Nom de la personne supervisée:

Date et heure de la supervision directe :

Format de l'intervention ou de l'activité observée (entourer une réponse) :

Individuelle: Groupe: Autres:

Une fois que la session de supervision est terminée et que les retours ont été faits a la personne supervisée,
ce formulaire doit étre conservé dans un endroit s(r.

La session ou l'activité observée Pensez a la gestion du temps, au matériel, a

a-t-elle été bien préparée ? l'organisation, a la préparation du contenu.

De quelle maniére la personne Pensez aux exemples bienveillance, de cordialité,
supervisée a-t-elle démontré ses d'utilisation des compétences de base en matiére de
compétences relationnelles avec soutien et des compétences culturelles appropriées. La
le ou les usagers de services ? personne supervisée est-elle restée a I'écoute de I'usager

durant toute la durée de l'intervention/activité ?.
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De quelle maniére la personne Pensez aux exemples d'application appropriée
supervisée a-t-elle démontré sa des compétences et des connaissances issus des
compréhension des compétences protocoles d'intervention, des formations récentes, de
et des interventions en SMSPS la connaissance des procédures pour les interventions
pour lesquelles elle a été formée ? avec des directives spécifiques. Pensez également a

la capacité a répondre aux risques ainsi qu‘a les gérer
lorsque ceux-ci se présentent.

Quels sont les principales Pensez a la relation avec l'usager, aux compétences
compétences ou les démontrées, aux compétences de gestion du temps ou
principaux points forts que aux compétences organisationnelles.

vous avez observés ?

Quels sont les principaux
domaines d’amélioration
que vous avez relevés ?

Date a laquelle ces observations ont été revues avec la/les personne(s) supervisée(s)

Indiquez comment la session des feedbacks s'est déroulée. Notez également les aspects qui feront
I'objet d'un suivi ou d'un approfondissement lors des prochaines sessions de supervision :
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Annexe C:

Exemple de formulaire de
présentation d'une revue
d'activité

Ce formulaire peut étre utilisé par la personne supervisée pour
l'aider & présenter une activité quelle a réalisée.
Nom du-de la superviseur-e :

Nom de la personne supervisée :

Date et heure de la session directe :

Nombre et tranche d'dge des participants :

Format de l'intervention ou de l'activité observée (entourer une réponse) :

Individuelle:  Groupe: Autre:

Ce formulaire doit étre conservé en lieu sar lorsqu'il n'est pas utilisé.

Bref apercu de la raison pour Avec leurs propres mots, pourquoi recherchent-ils
laquelle le ou les participants une aide en matiére de santé mentale et de soutien
sont venus vous voir psychosocial ?

Quelles ont été les principales * Qu'avez-vous observé (humeur, émotions,
difficultés que vous avez comportements) chez le ou les usager au cours de
relevées au cours de l'activité ? l'activité ?

o Pensez aux difficultés émotionnelles et pratiques, a

I'adversité ainsi qu‘a leur impact sur le fonctionnement

quotidien
o Sécurité/blessures auto-infligés, risque de suicide,
facteurs de risque
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Quelles sont les principales Amis, famille et autres personnes de I'entourage
sources de soutien du * Appartenances et pratiques religieuses ou spirituelles
ou des usagers ? * Soutiens communautaires

Activités procurant un sentiment de bien-étre ou le
sentiment d'étre soutenu

Résumé des activités menées e« Comment l'activité a débuté
pendant la rencontre o Interventions, stratégies et outils spécifiques utilisés
e Comment |'activité s'est terminée

Comment pensez-vous que Réfléchissez a ce qui a bien fonctionné, a ce qui a
I'activité s'est déroulée ? moins bien fonctionné et a ce que vous pourriez faire
differemment a l'avenir.

Quelles sont vos questions ou
difficultés ?

Quel soutien ou quels retours
seraient utiles ?

Quelle est la prochaine étape ? Est-ce qu'il y aura un autre travail a
faire avec le ou les usagers ?
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Annexe D:

Echelle d’Auto-Evaluation
Professionnelle - version

abrégée (25)

1. Je peux garder mon calme lorsque je suis confronté-e a des difficultés dans mon travail parce que
je peux compter sur mes capacités.

2. Lorsque je suis confronté-e a un probléme dans mon travail, je peux généralement trouver plusieurs
solutions.

3. Quoi gu'il m'arrive dans mon travail, je peux généralement y faire face.
4. Mes précédentes expériences professionnelles m'ont bien préparé-e a mon avenir professionnel.
5. Jatteins les objectifs que je me suis fixés dans mon travail.

6. Je me sens capable de faire face a la plupart des exigences de mon travail.
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Annexe E :
Ressources additionnelles

Manual on Strengthening Supervision for the Social Service
Workforce (Manuel d'orientation sur le renforcement de
I'encadrement du personnel des services sociaux)

Théme:

Description :

Lien:

Supervision

Conseils pour une pratique efficace de la supervision, spécifiquement
adaptée aux intervenants dans les domaines liés aux services
sociaux. Développé par le Global Social Service Workforce Alliance -
Supervision Interest Group (Groupe d'intérét pour la supervision).

http://socialserviceworkforce.org/resources/guidance-manual-
strengthening-supervision-social-service-workforce

Formation a la supervision et a I'encadrement de la gestion de
cas pour la protection de l'enfant

Théme:

Description :

Lien:

Coaching et supervision

Un ensemble de matériel de formation destiné a renforcer la capacité
des superviseurs a encadrer et a soutenir les gestionnaires de cas.
Développé par le Groupe de Travail sur la Gestion des Cas (CMTF) de
I'Alliance pour la Protection de I'Enfant dans I'Action Humanitaire.

https://resourcecentre.savethechildren.net/library/case-
management-supervision-and-coaching-package
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Le Guide du Bien-Etre : réduire le stress, se
ressourcer etdévelopper sacapacitéderésilience

Théme: Bien-étre et Auto-soin
Description: Des exercices pour le personnel et les volontaires humanitaires,
ainsi que pour les usagers des services de SMSPS, visant a

promouvoir l'autosoin et la capacité de résilience.

Lien: https://pscentre.org/?resource=the-well-being-guide&selected=single-resource

Prévention du suicide

Théme: Gestion des risques et prévention du suicide.

Description:
Description :  Voir les documents Suicide Prevention et Suicide Prevention
during Covid-19 du Centre de Référence pour le Soutien Psychosocial de la
FICR, ainsi que le document du CPI La lutte contre le suicide dans les contextes
humanitaires Note d'Orientation, et le document LIVE LIFE : Guide pratique pour
la prévention du suicide dans les pays de I'Organisation Mondiale de la Santé.

Lien: https://pscentre.org/wp-content/uploads/2021/09/suicide_prevention_sept_21.pdf

https://pscentre.org/wp-content/uploads/2020/08/suicide_prevention.pdf

https://interagencystandingcommittee.org/iasc-reference-group-

mental-health-and-psychosocial-support-emergency-settings/

iasc-guidance-addressing-suicide-humanitarian-settings

https://www.who.int/publications/i/item/9789240026629
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