Utiliser le modèle SOLER pour accompagner(
Pour accompagner efficacement une victime, vous devez vous engagez totalement pour entendre vraiment ce que la victime dit ou essaie de dire. Cet état d’esprit d’ « écoute active » exige des compétences et des valeurs. Elle exige également une capacité d’observation – l’acte de recueillir des informations avec vos yeux, ou bien, autrement dit, « écouter avec vos yeux ».

Que faut-il faire pour accompagner ?
Lorsqu’une victime vient vous voir, il est important qu’elle ait l’impression que vous lui accordez toute votre attention. Pour l’accompagner, il faut avoir la capacité de créer un climat d’attention et de respect qui vise à :

· Préparer la personne qui mène l’entretien à bien écouter ce que dit la victime;
· Transmettre l’intérêt de la personne qui mène l’entretien pour la victime. 

Il faut à la fois une compétence en matière de langage réceptif et une compétence en matière de langage expressif. D’un point de vue du langage réceptif, le fait d’accompagner aide le fournisseur de services à se concentrer sur ce que la victime dit ou essaie de dire. L’objectif de l’accompagnement est de se focaliser complètement sur la victime, pour éviter de céder à la distraction, par exemple en se parlant à soi-même ou en pensant à d’autres choses pendant que vous écoutez. Quand on accompagne de manière appropriée, on essaie d’ignorer les distractions externes telles que les autres personnes ou les bruits extérieurs.
D’un point de vue du langage expressif, les comportements d’accompagnement visent à dire à la victime que vous êtes là pour elle, que vous voulez vraiment l’écouter et comprendre ce qui est dit. Quand on accompagne de manière appropriée, il est probable que la victime se sentira en confiance pour partager ses réflexions avec vous, et plus en confiance pour explorer ses pensées et sentiments intérieurs.

Comment accompagner de manière appropriée


Il y a trois façons de penser à l’accompagnement :
· D’un point de vue psychologique
· D’un point de vue contextuel
· D’un point de vue comportemental.

D’un point de vue psychologique
Accompagner d’un point de vue psychologique signifie tout d’abord que l’on chasse toute idée préconçue sur la personne qui parle ou sur le sujet dont la victime parle. Cela signifie qu’il faut mettre ses valeurs de côté et essayer de ne pas porter de jugement sur la victime. Comme nous l’avons déjà évoqué, nous sommes parfois mis en position d’essayer d’aider des gens qui se comportent d’une manière que nous désapprouvons, ou qui ont des valeurs différentes des nôtres. Ceci peut faire que nous avons des difficultés pour leur accorder notre pleine attention. Toutefois, avec de la pratique, nous pouvons apprendre à prendre une position neutre et à focaliser notre énergie sur le « ici et maintenant » quand la victime essaie de s’exprimer. Cela est particulièrement difficile si nous avons des idées préconçues sur ce que le thème de la discussion va être.
Les techniques comportementales indiquées ci-dessous vous aideront à demeurer psychologiquement concentré.


D’un point de vue contextuel
Les caractéristiques contextuelles de l’accompagnement exigent d’assurer que le cadre de communication est confortable, sans distraction ni interruption (ou aussi libre que possible), et que la victime s’y sent en sûreté et sécurité. Si vous ou la victime avez peur d’être interrompus, il vous sera alors difficile de vous concentrer sur la communication. Si possible, arrangez la pièce où a lieu l’entretien de manière à ce qu’elle convienne aux discussions qui vont s’y dérouler. Vous devez veiller à ce qu’il n’y ait pas de distractions inutiles. 

D’un point de vue comportemental
Un accompagnement efficace est souvent décrit en terme de cinq comportements qui sont représentés par l’acronyme SOLER. Les recherches montrent que les personnes devant parler se sentent davantage en confiance avec des interlocuteurs qui utilisent ces comportements d’accompagnement.


S 
pour Square (carré): Cela signifie faire face à la victime de manière à former un carré, les épaules parallèles à celles de la personne qui parle.
O 
pour Open (ouvert): Cela signifie qu’il convient d’avoir une posture ouverte, particulièrement avec vos mains. Il semble que les personnes qui parlent accordent moins de confiance aux interlocuteurs qui tiennent leurs bras croisés.
L 
pour Lean (se pencher): La personne qui écoute engendre un plus grand sens de l’intimité quand elle est assise légèrement penchée en avant qu’une personne qui est assise vers l’arrière. Il se peut que vous en ayez fait l’expérience vous-même. Dans certains groupes culturels, le sexe de la personne qui parle influence l’attitude appropriée.
E 
pour Eye (œil): Le contact oculaire est une partie importante de l’accompagnement. Il y a moins de chances que les victimes communiquent librement avec nous si nous évitons les contacts oculaires avec celles-ci. En fait, les gens arrêtent généralement de communiquer avec une autre personne lorsque la personne qui écoute regarde ailleurs. Toutefois, un contact intense des yeux peut aussi rendre la communication difficile pour la victime. Il convient donc de privilégier un contact des yeux doux – un contact des yeux régulier qui évite les regards trop directs ou une fixation trop intense des yeux. 
R 
pour Relax (détendu): Enfin, il y a plus de chances que les victimes se sentent à l’aise avec un interlocuteur calme et détendu. Cela signifie qu’il faut éviter de montrer des signes d’impatience, de taper du pied, de se tordre les mains, de faire craquer ses articulations, de respirer rapidement, etc. Etre détendu est un état d’esprit qui se reflète sur le corps. Toutefois, se concentrer sur le corps peut aider à la relaxation. Nous avons tous nos propres manières d’imposer un état de relaxation à nos corps, et pour la plupart d’entre nous, cela passe par une respiration tranquille, profonde et régulière, des muscles relâchés et une posture immobile.


        
Il a été montré que les attitudes stipulées dans SOLER favorisent une meilleure confiance et communication dans certains contextes culturels. Celles-ci peuvent néanmoins ne pas être applicables dans toutes les cultures. Par exemple, il est possible que vous préfériez ne pas vous tenir bien en face de votre interlocuteur, ou qu’il soit plus approprié pour vous d’éviter de regarder directement dans les yeux dans des contextes particuliers.

( Adapté à partir du Manuel de formation au conseil de Sophie Read-Hamilton, CRI de Tanzanie, 2002. 





Manuel 7.4: Accompagner en utilisant la méthode SOLER


