Outil d’évaluation des capacités du gestionnaire de cas[endnoteRef:1] [1: Adaptation de Formation à la supervision et à l’encadrement de la gestion de cas pour la protection de l’enfant [2018] du Groupe spécialisé « gestion de cas ».] 

L’outil d’évaluation des capacités doit être utilisé pour évaluer les attitudes, les connaissances et les compétences des gestionnaires de cas; en d’autres mots, les compétences minimales que tous les gestionnaires de cas offrant des services en gestion de cas doivent posséder. Le résultat de cette évaluation pourra ensuite orienter le choix de mesures de perfectionnement et de renforcement des capacités que le superviseur offrira en séances individuelles ou en groupe.
Avant la séance
	Tâches du superviseur

	Nous vous conseillons d’organiser une séance de supervision individuelle prolongée dans un lieu calme et isolé. Vous aurez besoin de deux à trois heures pour effectuer l’évaluation. Vous pouvez, si vous le désirez, divisez l’évaluation en deux ou trois séances distinctes.


Pendant la séance
	Tâches du superviseur

	Commencez par décrire le processus d’évaluation des capacités au gestionnaire de cas. Vous pouvez lui dire quelque chose comme :
« Cet outil a été élaboré en tenant compte de certaines normes importantes attendues d’un gestionnaire de cas chargé de la protection de l’enfant. Nous ne nous attendons pas à ce que vous soyez un expert dans le domaine, ou que vous ayez des réponses parfaites. Il faut du temps pour comprendre les principes directeurs de la gestion de cas en protection de l’enfance, et leur mode d’application auprès des enfants et des familles. L’évaluation que nous effectuons aujourd’hui nous permettra de déterminer les domaines pour lesquels vous avez besoin de soutien technique. Après l’évaluation, nous continuerons de travailler ensemble pour développer vos connaissances et vos compétences. Dans quelques mois, nous procéderons à une nouvelle évaluation pour constater les progrès accomplis. »
Expliquez au gestionnaire de cas que l’évaluation comporte trois parties et que vous prendrez des notes afin de vous souvenir de ses réponses. Invitez-le à poser des questions sur l’outil ou le processus pour vous assurer qu’il se sente à l’aise.
Vous devez poser les questions dans l’ordre et donner au gestionnaire de cas le temps d’expliquer sa réponse. Permettez-lui de parler ouvertement et de poser des questions supplémentaires, s’il souhaite préciser certains points. Nous vous encourageons à ne pas donner de réponses, mais à intervenir si un problème alarmant nécessite une discussion et des directives immédiates.
Une fois l’évaluation terminée, discutez avec le gestionnaire de cas pour déterminer ses besoins prioritaires en matière de renforcement et de perfectionnement de ses capacités techniques pour chacun des domaines de compétence.


Après la séance
	Tâches du superviseur

	Au cours des séances de supervision individuelle ordinaires, référez-vous à l’outil d’évaluation des capacités pour assurer un encadrement continu au gestionnaire de cas. Si vous constatez que plusieurs d’entre eux ont besoin de conseils dans un même domaine, vous pouvez organiser une séance de formation ou de perfectionnement pendant une supervision de groupe. Vous devez également organiser des séances de formation par observation qui vous permettront d’évaluer la manière dont les gestionnaires de cas appliquent les principes directeurs sur le terrain.
Après environ trois à six mois, procédez à une nouvelle évaluation du gestionnaire de cas afin de mesurer ses progrès et d’établir ses besoins de perfectionnement continus.





[VERSION D’ESSAI SUR LE TERRAIN]




	Date
	

	Gestionnaire de cas
	

	Superviseur 
	


Outil d’évaluation des capacités du gestionnaire de cas
Première partie : Attitudes à l’égard de la protection de l’enfance
	Affirmations 
	Le gestionnaire de cas est : 
	Réponse du gestionnaire de cas et notes prises lors de la discussion
	Priorité en matière de perfectionnement

	
	Tout à fait d’accord
	D’accord
	Pas d’accord
	Pas du tout d’accord
	
	

	1. Les enfants ont quelque chose à apporter à la communauté.
	
	
	
	
	
	

	2. L’enfant peut être responsable de la violence qu’il subit.
	
	
	
	
	
	

	3. Le placement dans un établissement doit être utilisé en dernier recours pour les dossiers de protection de l’enfance qui font l’objet d’ententes de prise en charge à long terme.
	
	
	
	
	
	

	4. Les enfants qui vivent des événements traumatisants ne peuvent pas s’en remettre ou devenir des membres actifs de la société.
	
	
	
	
	
	

	5. Un gestionnaire de cas devrait toujours tenir compte de l’opinion et des souhaits de l’enfant lorsqu’il prend une décision qui a une incidence sur sa vie.
	
	
	
	
	
	

	6. Il est acceptable pour les parents ou les personnes qui s’occupent de l’enfant d’utiliser la force physique pour le punir.
	
	
	
	
	
	

	7. Les enfants disent la vérité sur les abus qu’ils subissent ou sur la séparation qu’ils vivent.
	
	
	
	
	
	

	8. Les enfants peuvent subir de la violence et des mauvais traitements de la part de leurs proches et de leurs amis.
	
	
	
	
	
	

	9. Les enfants méritent qu’on leur témoigne de la gentillesse, qu’on leur apporte de l’aide et qu’on leur prodigue des soins après avoir été maltraités ou séparés de leur famille ou des personnes qui s’occupaient d’eux, et c’est la responsabilité du gestionnaire de cas de le faire.
	
	
	
	
	
	

	10. Les enfants n’éprouvent pas de problèmes de santé mentale.
	
	
	
	
	
	

	Mesures à prendre
	Superviseur :
	Gestionnaire de cas : 
	


Deuxième partie : Connaissances en gestion de cas
	Questions relatives aux connaissances 
	Réponses possibles
	Évaluation des capacités (excellentes, satisfaisantes ou à améliorer) et notes supplémentaires 
	Priorité en matière de perfectionnement

	1. Quels sont les principes directeurs de la gestion de cas?
	1. L’absence de préjudice (ne pas nuire).
2. La promotion de l’intérêt supérieur de l’enfant.
3. Le respect des principes de non-discrimination et de traitement équitable de tous les enfants.
4. Le respect des normes et des pratiques d’éthique professionnelles et l’application d’un code de conduite.
5. L’obtention du consentement ou de l’accord éclairé.
6. Le respect de la confidentialité.
7. La garantie de la redevabilité et le respect du principe de responsabilité des actions et de leurs résultats.
8. L’autonomisation des enfants et de leurs familles en misant sur leurs forces.
9. Les principes du développement de l’enfant, des droits de l’enfant et de la protection de l’enfance comme fondement des interventions.
10. L’importance de la participation véritable des enfants.
11. La prestation de services culturellement appropriés.
12. La coordination et la collaboration.
13. Le respect des lois et des politiques de signalement obligatoires.
	
	

	2. En gestion de cas, que devez-vous faire pour promouvoir l’intérêt supérieur d’un enfant?
	1. Évaluer les répercussions positives et négatives de mes interventions, et consulter le superviseur pour les cas complexes.
2. Au moment de prendre des décisions, discuter des options possibles avec l’enfant et ses tuteurs (lorsqu’il est convenable et sécuritaire de le faire).
3. Veiller à ce que toutes les mesures prises garantissent la sécurité de l’enfant et favorisent sa santé et son bien-être physiques, émotionnels, sociaux et cognitifs.
4. Toujours accorder de l’importance au maintien des liens familiaux et fraternels.
	
	

	3. Quelles sont les limites de la confidentialité à respecter lors d’une intervention auprès d’un enfant?
	1. L’existence de lois relatives à la déclaration obligatoire.
2. La nécessité immédiate et urgente d’assurer la sécurité physique et/ou émotionnelle d’un enfant.
3. La nécessité d’obtenir le consentement des parents ou des tuteurs d’un jeune enfant s’il a besoin de services (et si l’obtention du consentement ne présente aucun risque).
4. Le risque que l’enfant se blesse ou blesse une autre personne.
	 
	

	4. Comment obtenez-vous le consentement ou l’accord éclairé d’un enfant ou de ses tuteurs? Et à quel moment?
	Comment :
1. En veillant à ce que l’enfant et ses tuteurs comprennent parfaitement le processus de gestion de cas.
2. En veillant à ce que l’enfant et ses tuteurs comprennent parfaitement comment les renseignements recueillis seront utilisés et conservés.
3. En utilisant des méthodes de communication adaptées aux enfants au moment d’obtenir leur consentement ou leur accord éclairé.
4. En encourageant l’enfant et ses tuteurs à poser des questions sur le processus.
5. En respectant les lois nationales sur le consentement et l’accord éclairés.
6. En demandant à l’enfant et/ou à ses tuteurs (selon la situation) de signer le formulaire de consentement et/ou de donner leur consentement verbal.
À quel moment :
1. Au début des services de gestion de cas.
2. Lors du référencement vers d’autres prestataires de services.
	
	

	5. Quelles sont les étapes de la gestion de cas?
	1. L’identification et l’enregistrement.
2. L’évaluation.
3. L’élaboration du plan de prise en charge.
4. La mise en œuvre du plan de prise en charge.
5. Le suivi et la revue.
6. La clôture du dossier.
	
	

	6. Quels types de dossiers de protection de l’enfance nécessitent la mise en œuvre d’une procédure de gestion de cas?
	1. Les enfants séparés et non accompagnés (ESNA).
2. Les enfants victimes d’abus sexuels.
3. Les enfants victimes de négligence.
4. Les enfants victimes d’abus physiques.
5. Les enfants victimes d’abus affectifs.
6. Les enfants vivant ou travaillant dans la rue, ou impliqués dans un travail dangereux.
7. Les enfants en détresse émotionnelle ou ayant des problèmes de santé mentale ou des besoins psychosociaux.
8. Les enfants associés aux forces ou aux groupes armés.
9. Les enfants détenus ou récemment libérés.
	
	

	7. Quels sont les signes courants d’abus chez les enfants?
	1. Un changement de comportement important.
2. Des cauchemars.
3. Des problèmes à l’école (difficultés de concentration).
4. Un retrait du cercle d’amis et des activités communautaires.
5. De la colère et de l’agressivité.
6. Des pensées suicidaires ou des tentatives de suicide.
7. La peur de certains lieux, personnes ou activités.
8. Des réactions exagérées à des situations communes à sa population ou à son contexte culturel.
	
	

	8. Quels sont les principaux critères que vous devez respecter lors de l’élaboration d’un plan de prise en charge?
	1. Qu’il soit élaboré dans les deux semaines suivant l’évaluation.
2. Que l’enfant, son tuteur (au besoin) ou un adulte de confiance participe à son élaboration.
3. Que son contenu reflète l’évaluation individuelle de l’enfant et/ou de la famille.
4. Que des mesures précises, assorties d’échéances, soient prises, et qu’une répartition des responsabilités soit convenue.
	
	

	9. Que pouvez-vous faire pour outiller les tuteurs de l’enfant pour qu’ils lui apportent une aide efficace?
	1. Évaluer les comportements et les conditions qui augmentent le risque de violence envers l’enfant, et déterminer les mesures à prendre pour apporter des changements.
2. Décrire les types de services offerts et la façon d’y avoir accès.
3. Encourager la famille ou les tuteurs de l’enfant à s’intéresser aux résultats, aux objectifs et aux tâches du plan de prise en charge, et à le respecter.
4. Aider les parents à trouver les moyens de répondre aux besoins fondamentaux de leurs enfants.
5. Évaluer les capacités de résilience, les forces ou les ressources de la famille ou de la maisonnée qui fournira l’encadrement nécessaire au changement.
	
	

	10. Quelles sont les raisons qui justifient la clôture d’un dossier?
	1. Les objectifs du dossier sont atteints.
2. Il ne subsiste aucun préjudice ni aucun risque de préjudice important pour l’enfant.
3. L’enfant et sa famille indiquent au gestionnaire de cas qu’ils sont en mesure de faire face eux-mêmes à leurs problèmes actuels.
4. L’enfant et la famille déménagent, et le dossier peut être clos ou transféré, selon la situation.
5. L’enfant atteint l’âge de 18 ans.
6. L’enfant est décédé.
	
	

	Mesures à prendre
	Superviseur :
	Gestionnaire de cas : 


Troisième partie : Compétences en gestion de cas
	Questions relatives aux connaissances 
	Réponses possibles
	Évaluation des capacités (excellentes, satisfaisantes ou à améliorer) et notes supplémentaires
	Priorité en matière de perfectionnement

	1. Comment devez-vous interagir avec l’enfant à l’étape de l’inscription?
	1. Accueillir l’enfant en le saluant chaleureusement.
2. Mentionner mon nom, mon organisation et mon rôle en utilisant des mots aisément compréhensibles.
3. Expliquer à l’enfant et à ses tuteurs l’objectif de l’interaction de manière simple et précise.
4. Mentionner à l’enfant qu’il peut demander la présence d’une autre personne pendant la séance.
	
	

	2. Quelles méthodes de communication verbale et non verbale pouvez-vous utiliser pour aider un enfant à se sentir en sécurité?
	1. M’asseoir de façon à être à la hauteur de l’enfant.
2. Faire appel à des techniques d’entretien créatives (dessin, marionnettes, poupées, etc.).
3. Employer un langage simple et les mots utilisés par l’enfant.
4. Rester calme et réconfortant tout au long de l’interaction avec l’enfant.
5. Poser des questions ouvertes.
6. Utiliser les techniques du recadrage et du résumé.
7. Utiliser la technique du reflet.
8. Vérifier fréquemment que l’enfant comprend bien ce qui est dit.
9. Accorder des pauses à l’enfant s’il semble bouleversé.
	
	

	3. Que devez-vous répéter à l’enfant tout au long du processus de gestion de cas pour qu’il se sente soutenu?
	1. « Merci de me raconter ton histoire. »
2. « Tu peux prendre ton temps. »
3. « Ce n’est pas ta faute. »
4. « Je suis désolé d’apprendre ce qui t’est arrivé. »
5. « Tu as vécu des choses difficiles. Bien des gens sont bouleversés après avoir vécu une chose pareille. »
6. « Tu fais preuve de beaucoup de force et de courage. »
7. « Je vais faire de mon mieux pour t’aider. »
	
	

	4. Quels pouvoirs décisionnels pouvez-vous laisser à l’enfant pour qu’il puisse avoir un certain contrôle sur l’organisation de la rencontre?
	1. Le choix d’avoir un parent, un tuteur ou une personne de confiance avec lui dans la pièce.
2. Le choix du lieu de la conversation.
3. Le choix du moment de la conversation.
4. Le choix entre un gestionnaire de cas et une gestionnaire de cas.
	
	

	5. Que pouvez-vous faire pour mieux comprendre les sentiments et les souhaits de l’enfant?
	1. Prêter une attention particulière aux propos et aux comportements de l’enfant.
2. Dessiner des visages qui représentent des sentiments différents et demander à l’enfant de dire lequel représente le plus ce qu’il ressent.
3. Demander à l’enfant de dessiner ce qu’il a dans la tête et ce qu’il ressent dans son cœur.
4. Jouer à des jeux avec l’enfant pour l’aider à se détendre et à se sentir suffisamment à l’aise pour partager son expérience avec vous.
5. Poser des questions ouvertes en utilisant un langage clair et simple.
	
	

	6. Comment devez-vous réagir si un tuteur de l’enfant se montre hostile ou se met en colère lors d’un entretien?
	1. Rester calme et posé.
2. Ne pas élever la voix.
3. Tenter de calmer la personne; essayer de déterminer le motif de sa colère et d’identifier ses émotions.
4. Donner à la personne l’espace et le temps nécessaire pour réfléchir.
5. Rester à l’affût d’une éventuelle agression et quitter le lieu d’intervention si la situation devient dangereuse.
6. Avoir un téléphone portable, un sifflet ou une alarme personnelle avec soi, et l’utiliser si nécessaire.
7. Lors d’un entretien, être accompagné d’un collègue pour atténuer les risques.
	
	

	7. Que devez-vous faire au moment d’interagir avec un enfant victime de violence?
	1. Ne pas obliger l’enfant à parler de son expérience.
2. Dire à l’enfant qu’il peut prendre son temps.
3. Entamer une conversation amicale avec l’enfant au lieu de lui poser des questions difficiles qui pourraient lui faire revivre son traumatisme (ex. : peux-tu m’en dire un peu plus sur ton jeu préféré?).
4. Dire à l’enfant que vous êtes là pour l’aider.
5. Adopter d’autres stratégies appropriées au contexte culturel.
	
	

	8. Par quels moyens pouvez-vous manifester votre empathie et votre respect aux enfants et à leur famille?
	1. Prêter attention aux indices verbaux et non verbaux.
2. Évaluer ce qui est important pour l’enfant et sa famille.
3. Manifester un réel désir de comprendre leur situation.
4. Garder l’esprit ouvert.
5. Créer un environnement de respect et d’acceptation.
6. Être à l’écoute des sentiments douloureux exprimés, et encourager une discussion honnête.
	
	

	Mesures à prendre
	Superviseur :
	Gestionnaire de cas : 




[VERSION D’ESSAI SUR LE TERRAIN]


 


 


Outil d’évaluation des capacités du 


gestionnaire de cas


1


 


L’outil d’évaluation des capacités 


doit être utilisé 


pour évaluer les attitudes, les connaissances et les 


compétences d


es


 


gestionnaires de cas


; en d’autres mots, les 


compétence


s


 


minimales


 


que 


tous les 


gestionnaires de cas


 


offrant des services en 


gestion de cas


 


doivent posséder. Le résultat de cette évaluation 


pourra ensuite 


orienter 


le


 


choix de mesures 


de


 


perfectionnement et 


de


 


renforcement 


des


 


capacité


s


 


que le 


superviseur


 


offrira en séances individuelles ou en groupe


.


 


Avant la séance


 


Tâches du superviseur


 


Nous vous conseillons d’


organiser 


une séance de supervision individuelle prolongée dans un lieu calme 


et isolé. 


Vous aurez besoin de 


deux


 


à 


trois 


heures 


pour effectuer l’évaluation. Vous pouvez, si vous le 


désirez, divisez l’évaluation en deux ou trois séances distinctes


.


 


Pendant la 


séance


 


Tâches du superviseur


 


Commencez par décrire le processus d’évaluation des capacités au 


gestionnaire de cas


. Vous pouvez lui 


dire


 


quelque chose comme


 


:


 


«


 


Cet outil a été élaboré en tenant compte de certaines normes 


importantes


 


attendues 


d’


un 


gestionnaire de cas


 


chargé de la protection de l’enfant. Nous ne nous attendons pas à 


ce que vous soyez un expert dans le domaine


, ou


 


que vous ayez des réponses parfaites. Il 


faut du temps pour comprendre les principes directeurs de la 


gestion de cas


 


en


 


protection 


de l’enfance


,


 


et leur 


mode


 


d’application auprès des enfants et des familles. L’évaluation 


que nous effectuons aujourd’hui nous permettra de déterminer les domaines pour lesquels 


vous avez besoin 


de


 


s


outien


 


technique. Après l’évaluation, nous co


ntinuerons de travailler 


ensemble pour développer vos connaissances et vos compétences. Dans quelques mois, 


nous procéderons à une nouvelle évaluation pour 


constater


 


les progrès accomplis.


 


»


 


Expliquez au 


gestionnaire de cas


 


que l’évaluation comporte trois partie


s et que vous prendrez des notes 


afin de vous 


souvenir


 


de ses réponses. Invitez


-


le 


à poser des questions sur l’outil ou le processus pour 


vous assurer qu’il se sent


e


 


à l’aise.


 


Vous devez poser les questions 


dans


 


l’ordre et donner au 


gestionnaire de cas


 


le temps d’expliquer sa 


réponse. Permettez


-


lui de parler ouvertement et de poser des questions supplémentaires


,


 


s’il souhaite 


préciser certains points. Nous vous encourageons à ne pas donner de réponses, mais à inter


venir si un 


problème alarmant nécessite 


une discussion


 


et des directives immédiates.


 


Une fois l’évaluation terminée, discutez avec le 


gestionnaire de cas


 


pour déterminer 


ses besoins 


prioritaires en matière de 


renforcement et de perfectionnement 


de ses


 


capa


cités techniques 


pour chacun 


des


 


domaine


s


 


de compétence


.


 


Après la séance


 


Tâches du superviseur


 




[VERSION D’ESSAI SUR LE TERRAIN]     Outil d’évaluation des capacités du  gestionnaire de cas

1

  L’outil d’évaluation des capacités  doit être utilisé  pour évaluer les attitudes, les connaissances et les  compétences d es   gestionnaires de cas ; en d’autres mots, les  compétence s   minimales   que  tous les  gestionnaires de cas   offrant des services en  gestion de cas   doivent posséder. Le résultat de cette évaluation  pourra ensuite  orienter  le   choix de mesures  de   perfectionnement et  de   renforcement  des   capacité s   que le  superviseur   offrira en séances individuelles ou en groupe .   Avant la séance  

Tâches du superviseur  

Nous vous conseillons d’ organiser  une séance de supervision individuelle prolongée dans un lieu calme  et isolé.  Vous aurez besoin de  deux   à  trois  heures  pour effectuer l’évaluation. Vous pouvez, si vous le  désirez, divisez l’évaluation en deux ou trois séances distinctes .  

Pendant la  séance  

Tâches du superviseur  

Commencez par décrire le processus d’évaluation des capacités au  gestionnaire de cas . Vous pouvez lui  dire   quelque chose comme   :   «   Cet outil a été élaboré en tenant compte de certaines normes  importantes   attendues  d’ un  gestionnaire de cas   chargé de la protection de l’enfant. Nous ne nous attendons pas à  ce que vous soyez un expert dans le domaine , ou   que vous ayez des réponses parfaites. Il  faut du temps pour comprendre les principes directeurs de la  gestion de cas   en   protection  de l’enfance ,   et leur  mode   d’application auprès des enfants et des familles. L’évaluation  que nous effectuons aujourd’hui nous permettra de déterminer les domaines pour lesquels  vous avez besoin  de   s outien   technique. Après l’évaluation, nous co ntinuerons de travailler  ensemble pour développer vos connaissances et vos compétences. Dans quelques mois,  nous procéderons à une nouvelle évaluation pour  constater   les progrès accomplis.   »   Expliquez au  gestionnaire de cas   que l’évaluation comporte trois partie s et que vous prendrez des notes  afin de vous  souvenir   de ses réponses. Invitez - le  à poser des questions sur l’outil ou le processus pour  vous assurer qu’il se sent e   à l’aise.   Vous devez poser les questions  dans   l’ordre et donner au  gestionnaire de cas   le temps d’expliquer sa  réponse. Permettez - lui de parler ouvertement et de poser des questions supplémentaires ,   s’il souhaite  préciser certains points. Nous vous encourageons à ne pas donner de réponses, mais à inter venir si un  problème alarmant nécessite  une discussion   et des directives immédiates.   Une fois l’évaluation terminée, discutez avec le  gestionnaire de cas   pour déterminer  ses besoins  prioritaires en matière de  renforcement et de perfectionnement  de ses   capa cités techniques  pour chacun  des   domaine s   de compétence .  

Après la séance  

Tâches du superviseur  

