Guide rapide de ce qu’il faut faire et ne pas faire
en matière de communication

FAIRE  

· Assurez-vous que le plaignant/la victime sait qu’il ou elle a pris la bonne décision.

· Présentez-vous vous-mêmes et le rôle qui est le vôtre pour ce qui est d’enregistrer la plainte.

· Prenez acte de toute difficulté de langage qui pourrait vous empêcher d’établir un rapport approprié, et prévoyez la possibilité de recourir à des interprètes.

· Expliquez les limites de la confidentialité : le plaignant/la victime doit comprendre que l’information sera uniquement partagée sur une base de nécessité mais qu’une confidentialité complète ne peut être garantie. Un consentement doit être obtenu pour pouvoir transmettre l’information.

· Ne posez qu’une question à la fois.

· Gardez les questions courtes et simples.

· Laissez au plaignant/à la victime le temps suffisant pour terminer sa réponse avant de poser une autre question. Adaptez votre rythme en fonction de la vitesse de ses réponses.
· Assurez-vous que le plaignant/la victime comprend ce que vous demandez et que vous comprenez sa réponse.
· Soyez patient, notamment avec les enfants jeunes : ils ont besoin de temps pour répondre.

· Assurez-vous que le plaignant/la victime confirme l’exactitude des informations enregistrées sur le formulaire de plainte avant de mettre fin à l’entretien.

· Déterminez avec tact les besoins sanitaires et de sécurité du plaignant/de la victime.

· Expliquez ce qui va se passer à l’étape suivante.

NE PAS FAIRE
· Ne soyez PAS tenté de remplir les pauses en posant des questions trop intrusives ou personnelles ou en faisant des commentaires non pertinents.

· Ne posez PAS des questions trop complexes ou n’utilisez PAS des mots que le plaignant/la victime ne comprend pas.

· N’interrompez PAS le plaignant/la victime lorsqu’il ou elle parle.
· Ne montrez PAS vos émotions ou troubles et ne rétorquez PAS à quoi que ce soit qui vous est raconté.

Manuel 7.5: Ce qu’il faut faire et ne pas faire en matière de communication


