Secrétariat de la délégation belge de l’AIRHM


[image: image1.png]<

=

<





Délégation Belge de l'AIRHM

Réunion du 24 janvier 2007

A l’Institut François d’Assise à Bouge


Présent(e)s : 

-Mesdames Nadine Adant, Marie Blondeel, Christiane de Decker, Véronique Gousée, Marie-Claire Haelewyck, Stéphanie Hagener, Michèle Van Bael et Danielle Warlet-Vandenbossche.

-Messieurs Olivier Alleman, Marc Derouaux, Michel Laurent, André Leveaux, Gérard Minguet, Jean Mylonas, Patrice Renard et Philippe Servais.

Excusé(e)s :

- Mesdames Pascale Lampe, Bernadette Richard et Gisèle Thibaut-Luckx 

- Messieurs Guy Hubert et Jean-Pierre Martin 


Thème de la réunion 
« L’évaluation dans le secteur social, un exercice délicat pouvant être dangereux s’il remplace d’autres exercices comme le contrôle : aspects éthiques à discuter. » ou « Et si l’évaluation était tout simplement là pour nous montrer l’écart entre nos illusions et la réalité. » : présentation par Gérard MINGUET, psychologue à l’I.M.P. L’HORIZON à STOUMONT.

Exposé (repris texto) 

Voici plusieurs années que j’entends parler d’évaluation, d’autoévaluation et d’évaluation de nos évaluations, ….                                                                                                                          Que ce soit au niveau des services, du personnel, des projets institutionnels, des projets individuels, de la qualité des services, de la participation....l’évaluation est demandée, exigée, proposée, souhaitée et de plus en plus considérée comme indispensable.

Parfois aussi elle peut faire peur à certains.

Quoi qu’il en soit, l’évaluation est de plus en plus à la mode. (1)

(1) Evaluer est une chose que nous faisons tous continuellement sans y penser. 

Ex. :En voiture, nous devons évaluer notre vitesse, la distance entre les voitures,….

        Chaque nouvelle rencontre est rapidement suivie d’une première évaluation et nous rangeons les personnes, les êtres vivants, les objets dans des catégories (tiroirs) : Calme - agité, doux - féroce,…..

        Nos actions à venir dépendent de ces premiers jugements rapides. Nos erreurs, nos illusions se paient « cash »….Chaque nouvelle information devrait normalement corriger ce premier jugement. 

        Quand nous nous occupons des autres, ce sont malheureusement souvent eux qui paient le prix de nos erreurs, de nos illusions, de notre façon d’être et de faire.  

« L’évaluation est probablement le seul moyen que possède un groupe pour comprendre son cheminement en toute lucidité ; pour se situer par rapport aux objectifs fixés et également reconsidérer avec réalisme cet objectif ainsi que les moyens qu’il utilise habituellement ou qu’il a utilisé jusqu’au moment présent. Les évaluations constituent donc des moments très importants dans la vie d’un groupe et dans la réflexion personnelle de chacun de ses membres.

Un groupe que ne procède pas à des évaluations régulières peut être considéré comme un groupe relativement inconscient. Elle est un moyen efficace de « faire le point » afin d’en tirer des enseignements dans le but d’améliorer l’efficacité, le rendement, les relations interpersonnelles pour atteindre ainsi l’épanouissement des personnes prises en considération. »  (Jean HUET, Questions d’évaluation,  I.S.F.S.E – Namur, 1999-2000)

« L’évaluation est un outil pour prendre des décision à un moment donné. La situation évoluée peut l’être avant, pendant et après son déroulement » (B. Dechamp).

Si une évaluation réaliste est indispensable, les notions de regards critiques, de critiques extérieures mais aussi  de contrôles doivent être naturellement admises.

L’évaluation dans les secteurs industriels, commerciaux et agricoles a été nécessaire et bien admise depuis de nombreuses années. Elle était indispensable à la survie des entreprises.

Celles qui l’avaient ignorée déclinaient et périssaient .Les exemples étaient faciles à trouver !

En I968, à ses cours de psychologie industrielle à l’U.C.L., le professeur MERTENS nous expliquait comment une entreprise de papiers peints avait dû déposer son bilan car elle avait mal évalué ses stocks et les tendances du moment. Comment d’autres entreprises s’étaient épuisées en persistant à vouloir utiliser par routine et résistance au changement des outils devenus obsolètes et refuser les nouvelles technologies. Certaines étaient à la traîne car elles avaient négligé la recherche ou travaillaient en « solo ».

Pour ces échecs, les mots grèves, syndicalisme, hasard, malchance,…étaient des excuses.

Elles étaient coupables et responsables. ( Cfr article « Responsable, pas coupable ? » de Marc Querton)

Mais il y avait aussi des exemples d’entreprises florissantes.

Pour celles-ci, les mots suivants étaient mis en avant : recherche, endurance, critique, contrôle, rigueur, coopération, travail d’experts, stratégie, motivation, gestion du temps, bien-être des travailleurs, formations continues et évaluations.
« La tactique  est ce qu’il faut faire quand il y a quelque chose à faire, la stratégie est ce qu’il faut faire quand il n’y a rien à faire ». Savielly TARTAKOVER (Grand Maître Polonais –  échecs)

Evaluer serait aussi une façon de se mettre en position de stratégie afin de pouvoir réfléchir et, après analyse des actions passées décider de celles à mener. Tout comme aux échecs, cette attitude ne peut durer une éternité. Le jeu continue.

Tous les grands maîtres ont des stratégies. Pour évoluer, ils doivent en inventer de nouvelles mais aussi s’adapter et apprendre chez les autres (avec les autres).

Faire réflexion, prendre le temps de s’arrêter est parfois difficile dans une culture qui nous presse.

Prendre du temps pour soi, prendre rendez-vous avec soi est toujours utile, indispensable aussi parfois.                                                                                                                         Prendre du bon temps pour soi repose l’esprit et le prépare pour d’autres avancées.

Quand on s’occupe des autres, prendre du temps pour eux, prendre rendez-vous avec eux pour eux (participation…) est toujours utile, indispensable et impératif. 

Cette attitude demande le respect de l’autre, de sa liberté, de ses valeurs, de son droit à la différence et à son originalité. Elle doit accepter la critique, le contrôle, ne pas en avoir peur.

Elle ne doit donc pas craindre un regard extérieur mais savoir le demander.

Regard d’expert et non regard de charlatan. ( cfr. Article « Les experts et les charlatans » de Michel WAUTELET)

C'est-à-dire regard de personnes qui ne disent pas que des choses qui font plaisir…

Pour pouvoir prétendre porter un regard extérieur, pour pouvoir  évaluer les autres ou ce qu’ils font, pour pouvoir donner des avis ou des conseils, pour aider,…. il faut des  connaissances de base dans plusieurs domaines (des références théoriques  basées sur des travaux sérieux  par des chercheurs compétents existent, il faut les rechercher), de bonnes capacités d’observation,  de l’expérience, de la disponibilité, une bonne capacité d’écoute (cfr. article « Accepter la critique » de Carole SELIGNAN) et ne pas penser trop vite être détenteur de La Vérité

Il faut aussi prendre le temps de créer un climat de confiance réciproque et être soucieux de le préserver. Et pour le préserver il faut accorder de l’importance à ….la gentillesse.

(cfr. texte « Pour la gentillesse » de Gérard Minguet)

Lors d’entretiens avec des personnes qui viennent me demander conseil ou de l’aide, j’ai toujours eu tendance à parler trop et trop vite, à me répéter pour convaincre (me convaincre ?) et donc à ne pas assez écouter.

Mes remarques, conseils et critiques se veulent constructives, j’aime avancer.

Je cite souvent B. WERBER (Les fourmis – Le jour des fourmis) pour expliquer la façon dont je travaille : « Il y aura toujours une grande différence en ceux qui se demandent pourquoi cela ne va pas, cherchent des excuses ou des coupables et ceux qui se demandent comment faire pour que cela aille. L’avenir appartient aux seconds »
J’ai parfois senti un certain agacement en  face de moi et l’envie d’en dire plus…à ma place.

Je dois  moins parler et plus écouter. 

Surtout  être moins pressé.

Mais les vieilles habitudes reviennent vite.

Je viens de dire à une personne amie, de confiance et dont j’accepte la critique (à qui je la réclame aussi) que je parlais généralement trop et allait plus écouter ou accepter certains temps de silence. Tendre plus l’oreille.

Il n’y a eu aucune surprise mais un large sourire et avec pour juste analyse la petite remarque suivante : « Oui, mais chez toi ce sera difficile. Tu peux même parler avec les oreilles. »

Cette remarque est celle d’une personne experte en écoute. Et, ce n’est pas celle d’un psychologue….

C’était dit avec humour, gentillesse et beaucoup d’adresse.

Pour ne pas l’oublier, je dois recourir à un moyen mémo technique. Un objet à bien disposer.

Je n’ai pas ici la prétention de vouloir me situer en  expert de l’évaluation.

Mon intention est de vouloir vous exposer brièvement ce que je pense être une bonne approche des pratiques  de l’évaluation dans le secteur social. J’aborderai brièvement celles que je pense moins bonnes ou plus proches de la manipulation que de l’évaluation.

Il y a quelques pièges à éviter, quelques pistes à suivre et à se remettre sans cesse en mémoire.

Quelques constatations: 

Depuis quelques années, le Ministère de la Région Wallonne et l’AWIPH (Agence Wallonne d’Intégration pour personnes handicapées) parlent d’évaluations indispensables dans le secteur social. Dès1992 des exposés  précis étaient proposés à Bertrix à l’initiative de la FISSAAJ.                                                                                                                                          Evaluation des résidents. Evaluation des projets individuels, de la qualité de vie,…. 

L’évaluation des activités et des loisirs organisés dans les I.M.P. est  chaque année demandée  par les décrets et services d’inspection mais elle n’a jamais eu de réelle suite car personne n’a jamais réellement contrôlé si elle se faisait.                                                                                                                  

                                                                                                       L’évaluation des besoins dans les différents secteurs s’occupant des personnes handicapées  par l’équipe du Ministre Detienne en 2003 (Forum prospectif de politique des Personnes Handicapées) mérite une mention spéciale car elle a  demandé de nombreuses journées de préparation et de travail à certains, 7  journées de concertation à Namur et une journée de clôture au Palais des Congrès de Liège .Tout ce qui avait été dit, entendu et proposé lors de ces journées qui réunissaient des acteurs de terrains, des associations de parents, des chercheurs, des représentants de l’AWIPH et le Ministre en personne en début de chaque journée a été rangé massivement on ne sait où après les élections de l’été 2004 et le changement ministériel qui a suivi.                                       Plus personne n’en parle, même à l’AWIPH.                                                                             La Ministre Vienne (P.S.) ne voudrait-elle pas d’un travail demandé par écolo ?

                                                                                                                                                      Bien entendu, à ne pas oublier, l’évaluation des projets institutionnels (projets indispensables pour chaque renouvellement d’agrément afin de pouvoir continuer à recevoir des subsides).

Pour avoir participé à leur élaboration et leur rédaction durant de nombreuses années, je pense que ces projets sont rarement bien lus mais qu’ils sont toujours acceptés s’ils mentionnent les quelques tendances à la mode de l’époque ( P.S.I,,  intégration, conseil des usagers, concertation, bien-être,  respect des personnes, droit à la différence –droit à la ressemblance, qualité de vie, participation….)  

                                                                                                                                                     Et puis, nous vivons actuellement une époque où la demande est supérieure à l’offre.

« La Région Wallonne donne assez vite un agrément si on lui montre que ce que l’on propose répond à un besoin » P. JACQUES, De l’évaluation des besoins aux « bonnes pratiques », Auderghem, avril 2005.

Montrer que l’on répond à un besoin n’est actuellement pas bien difficile.

Nous avons également connu l’évaluation des formations proposées et données gratuitement au personnel des différentes institutions relevant du secteur AWIPH.

Toutes les Universités se disputaient la priorité et voulaient être en première ligne. 

Une première journée d’évaluation très médiatisée et rehaussée de la présence du Ministre Collignon en fonction à l’époque a eu lieu la première année. Elle est restée sans suite et n’a eu lieu  qu’une fois alors que promesse avait été faite de renouveler cette expérience indispensable.

Des formations sont encore proposées  chaque année mais aucune évaluation n’est prévue et il n’y a plus le moindre « retour ».

Les Universités ne sont actuellement plus de la partie et ces formations sont nettement moins suivies et remplacées progressivement par d’autres proposées celles-ci par des centres se déclarant plus compétents.                                                                                      C’est parfois le cas, j’ai eu aussi quelques surprises.    

Les services qui proposent des formations devraient s’évaluer parfois aussi.

Il y a en effet formateur et formateur.                                                                                  

L’AWIPH garderait cependant la volonté de donner à certains travailleurs du 

secteur l’occasion de pouvoir continuer à se former gratuitement.(1)

L’évaluation de la satisfaction (des résidents, des familles et des travailleurs) est le must du début 2005. Elle fait suite à un travail réalisé avec le soutien de l’AWIPH.

Il serait donc actuellement possible de comparer des taux de satisfaction dans des domaines très précis ( accueil, disponibilité, encadrement, ….)

Bien entendu, un outil d’évaluation de ces satisfactions nous a été proposé.

Lors de sa présentation dans les locaux de l’AWIPH à Charleroi le 17 mars 2005, Marco DI DUCA, « chercheur » au CEFES – ULB nous a même rassurés : nous ne devions pas craindre une surcharge de travail car cette nouvelle grille pouvait être proposée en partie(s) par les institutions qui manquaient de moyens ou de temps.           

Il ne nous a pas été précisé quelles parties nous pouvions laisser tomber. (2)

_______________________________________________
(1) Concernant toutes les formations proposées dans notre secteur, il serait éventuellement nécessaire de remettre en mémoire à chacun les propos tenus par Claire MORELLE quand elle a clôturé cette première journée concernant l’évaluation des formations : «  Tout le monde doit continuer à se former mais avant d’aller à une formation il faut la préparer. » 

Entendre plusieurs participants demander qui était B Cyrulnik  lors d’une formation donnée il y a peu sur le thème «  Travailleur sociaux, acteurs de résilience » a fort surpris une stagiaire en psycho. qui m’accompagnait et qui venait de lire « Le vilain petit canard » et « Un merveilleux malheur ».

(2) Pouvoir présenter une échelle d’évaluation de la satisfaction « en partie » pour ceux qui manqueraient de temps ou de moyens fait penser rapidement à une échelle où l’on évaluerait exactement là où le taux de satisfaction est le plus élevé et fait plaisir. 

Des outils d’évaluation de la satisfaction,…me font un peu peur  surtout si on veut en mélanger plusieurs. Des outils vite fabriqués avec trop peu d’expérimentation dans plusieurs services et sans un certain temps de recul ne sont-ils pas un peu là pour être vendus ? On nous a quand même proposé des formations - il suffit de demander- non gratuites. Ce travail avait le soutien de l’AWIPH.

Qu’en sera-t-il exactement d’ici quelques mois ? Cela change un peu aussi là-bas…

On a peur de ce que l’on ne connaît pas. L’évaluation fait peur à ceux qui ignorent en quoi elle consiste et ce qu’elle peut leur apporter. Il faut l’expérimenter pour pouvoir parler de son utilité.

Le mot autoévaluation provoque nettement moins de craintes. Certains vont même commencer à  vouloir y aller spontanément pour échapper au(x) contrôle(s).

Dans l’enseignement, on a de moins en moins pratiqué des contrôles. Ils ont été remplacés par des évaluations de connaissances minimales à avoir par les élèves pour passer de bonnes vacances.

Qui ose parler du « bon vieux temps des examens » est montré du doigt et, à la limite, considéré comme attardé. Dire les mots « échec » et « sanction » est dangereux car les parents ont des recours.

Quand  on compare la qualité de l’enseignement dispensé en Wallonie avec celui des pays d’Europe les mines de certains sont tristes, d’autres osent parler de « manipulation » dans cette évaluation.

L’évaluation est utile comme outil de progression. Ethique et évaluation sont liées.

« Faire ce que l’on doit » et non « ce que l’on peut » est un minimum éthique.

Certains contrôles resteront indispensables sous peine de voir nos institutions se transformer en classes de récupération pour mauvais élèves.
Ils doivent être exercés par les directions et ceux qui prétendent avoir des responsabilités. Avant d’accepter ces responsabilités, il est nécessaire de bien délimiter à quels niveaux elles se situent ( définition des rôles, statuts et fonctions) pour ne pas être déclaré trop vite coupable d’un peu tout ce qui n’irait pas.

Ici aussi, l’évaluation des personnes est souvent bien nécessaire. 

Quand on évalue une personne, on évalue une fonction et les compétences pour l’exercer.    

Dans le journal d’information L’ENTENTE du 4ème trimestre 2006 (http://www.ententecarolo.be/laune52.html) il est aussi beaucoup question d’évaluation.

1. Les conclusions de C. NILE-inspecteur-qualifié AWIPH me semblent excellentes.

« …voir si l’on rend bien le bon service au bon moment à la bonne personne et que chacun puisse s’épanouir dans cette démarche et ses résultats »

Je reste méfiant face à des outils qui répondraient à des normes ISO.                                          

Lors du congrès de l’AIRHM à Lausanne, j’ai entendu à un carrefour sur l’évaluation  une équipe déclarer qu’ils s’évaluaient pour répondre à des normes ISO (qualité de vie, participation,…) et qu’après deux ans ils arrivaient à un taux de satisfaction  voisin de  9O % à tous les items. 

Je leur ai exprimé ma surprise. 

Pour moi, de tels taux à tous les items ne peuvent se faire qu’avec des outils trafiqués ou incomplets et avec recherche de résultats pour obtenir les subsides souhaités.

Est-ce le cas partout en Suisse ?

La recherche de La Qualité par les « cousins québécois » semble plus réaliste.

2. E. BOUFFIOUX aborde le problème de la participation et de l’intégration.

« …la prise en compte de l’environnement comme élément contextuel influençant la participation sociale va demander aux équipes d’être de véritables partenaires dans l’élaboration de projets citoyens »

N.B. Il est actuellement beaucoup question des besoins et des droits de la personne handicapée. Aborder la question de leurs devoirs devrait retenir une certaine attention car comment s’intégrer, comment participer à la vie sociale si certaines règles de base, certains comportements ne sont pas intégrés ?                                                                                         Cela s’évalue-t-il ?

Je pense que oui et rapidement. Certains échecs et ruptures rapides de contrats avec des employeurs mécontents.

Evaluer, ce n’est pas nécessairement aller à la recherche d’un coupable extérieur.

3. Le travail réalisé par M.C. HAELEWYCK et toute une équipe a retenu mon attention et lire : «  L’évaluation interne implique donc forcément la volonté d’un autocontrôle ou, tout au moins, un regard critique sur les méthodes et pratiques engagées afin d’en augmenter ou d’en assurer la pertinence et la qualité. » m’a rassuré : l’évaluation n’allait pas, par un tour ne magie, faire disparaître certaines critiques ni certains contrôles.

Il y est également question des années d’ancienneté et de l’âge qui influenceraient l’augmentation du sentiment d’auto-efficacité collective.

J’ai eu un petit sourire…

En guise de conclusion

 « Rien n’est plus dangereux qu’une idée quand on n’en a qu’une »

                                                                                                CLAUDEL
… est une réflexion que j’ai souvent partagée et qui m’a amené à avoir un peu plus d’ouverture aux autres approches.

L’évaluation dans le secteur social doit se faire par le partage de plusieurs expériences et avec des approches différentes.

« Soyez loyal et équitable. La confiance est un fusil à un coup. Vous ne trouverez jamais la seconde cartouche. » 

Dominique GLOCHEUX

…est une Vérité. Nos évaluations ne sont pas des vérités, elles peuvent en être une approche.

Plus elles seront simples et réalistes, moins nous nous bercerons d’illusions et moins nous conduirons ceux qui nous font confiance vers des désillusions

Pour plus d’informations et pour obtenir les articles distribués en séance ainsi que d’autres références bibliographiques sur le sujet, s’adresser à  

Monsieur Gérard MINGUET

 I.M.P. L’HORIZON

88, route de l’Amblève

4987 STOUMONT

minguet@maison-saint-edouard.org
Dernières nouvelles :
1. La Fondation Roi Baudouin a confié au Panel Démographie Familiale de l'Université de Liège une étude concernant les aidants proches. L’objectif est de mieux cerner le vécu et les attentes de ces personnes afin de préciser les demandes d’aide, ce qui devrait permettre de mieux adapter les réponses

éventuelles. Ce questionnaire est conçu pour être rempli par les aidants proches de personnes dans des situations diverses de dépendance exigeant une disponibilité permanente : les personnes âgées, les enfants ou adultes handicapés,…

Les réponses sont attendues pour le 20 février au plus tard. Le questionnaire est en ligne sur le site www.psbh.ulg.ac.be. Si vous désirez de plus amples informations sur la recherche, vous pouvez contacter Larissa Humpers par mail l.humpers@ulg.ac.be ou par téléphone au numéro suivant : 04/366.31.66 (Lundi : 13h-17h, Mardi : 9h-17h, Mercredi : 13h-17h, Jeudi : 9h-12h).
2. Réunions de la délégation en 2007 :


Les rapports des réunions de la délégation sont désormais consultables sur le site internet de l’association à l’adresse suivante  http://www.airhm.org/content/82/106/
Les prochaines réunions auront lieu les mercredis 21 mars, 06 juin, 19 septembre et 21 novembre 2007 de 14 h à 16h à l’Institut François d’Assise, rue de l’institut 30 à 5004 Bouge (Tél. 081/21 02 47). 
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