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Problem Solving Competencies 

1.​ RECONNAISSANCE DES PROBLÈMES POUVANT ÊTRE RÉSOLUS / NE 
POUVANT ÊTRE RÉSOLUS 

Cochez tous les comportements qui sont démontrés dans chaque catégorie. 

Comportements d'aucune aide ou 
potentiellement nuisible Compétences de base pour aider Compétences avancées pour 

aider 

❑​ Blâme le client pour les problèmes 
(ex., « Vous vous êtes mis dans cette 
situation, c’est votre travail de vous 
en sortir ») 

❑​ Dit que tous les problèmes du client 
sont trop difficiles ou ne peuvent 
pas être résolus 

❑​ Faire du brainstorming avec le client 
sur les problèmes nouveaux ou 
antérieurs que le client a 
mentionnés 

❑​ Énumère les problèmes rencontrés 
avec le client 

❑​ Décrit ou donne des exemples sur la 
différence entre les problèmes 
résolubles et insolubles 

❑​ Aucune de ces réponses  

❑​ Maîtrise toutes les compétences 
fondamentales en matière d’aide  

❑​ Aide le client à prioriser les 
problèmes 

❑​ Vérifie auprès du client si les 
problèmes prioritaires sont 
résolubles ou insoluble 

 
 
 

 
 
Remarques:  
 

 
2.​ SÉLECTION DU PROBLÈME 

Cochez tous les comportements qui sont démontrés dans chaque catégorie. 

Comportements d'aucune aide ou 
potentiellement nuisible Compétences de base pour aider Compétences avancées pour 

aider 

❑​ Choisit le problème pour le client 
❑​ Sélectionne un problème hors du 

contrôle du client 

❑​ Travaille avec le client pour 
sélectionner un problème spécifique 
qui est sous le contrôle du client 

❑​ Demande le feedback du client sur 
le problème sélectionné (ex., « Vous 
sentez-vous à l’aise de commencer à 
définir ce problème? ») 

❑​ Aucune de ces réponses 

❑​ Maîtrise toutes les compétences 
fondamentales en matière d’aide  

❑​ Explique clairement au client 
chaque étape de la sélection d’un 
problème 

Remarques:  
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Problem Solving Competencies v1.0 
3.​ DÉFINITION DU PROBLÈME ET DE L'OBJECTIF 

Cochez tous les comportements qui sont démontrés dans chaque catégorie. 

Comportements d'aucune aide ou 
potentiellement nuisible Compétences de base pour aider Compétences avancées pour 

aider 

❑​ Dit au client que le problème est 
désespéré 

❑​ Se moque du client pour des 
objectifs potentiels (ex., « Cet 
objectif est impossible, pourquoi y 
penseriez-vous? ») 

❑​ Génère des idées avec le client pour 
définir le problème et l’objectif 

❑​ Établit une définition précise du 
problème avec le client 

❑​ Aucune de ces réponses 

❑​ Maîtrise toutes les compétences 
fondamentales en matière d’aide 

❑​ Se concentre sur les éléments 
pratiques du problème qui peuvent 
être influencés 

❑​ Motive et incite le client à imaginer 
le problème comme résolu 

❑​ Travaille avec le client pour résoudre 
le problème en petits morceaux ou 
en étapes afin de le rendre plus 
spécifique 

Remarques:  
 

 
4.​ SOLUTIONS DE REMUE-MÉNINGES 

Cochez tous les comportements qui sont démontrés dans chaque catégorie. 

Comportements d'aucune aide ou 
potentiellement nuisible Compétences de base pour aider Compétences avancées pour 

aider 

❑​ Pose des questions suggestives sur les 
solutions proposées par le client (ex., 
« Ce n’est pas vraiment la façon 
dont vous voulez le résoudre, 
n’est-ce pas? ») 

❑​ Encourage ou se concentre sur les 
solutions impossibles à obtenir 

❑​ Se concentre uniquement sur les 
solutions qui résolvent l’ensemble 
du problème 

❑​ Dire au client comment résoudre le 
problème (ex., « Vous devriez… ») 

❑​ Aide le client à trouver 1 ou 2 
solutions pratiques 

❑​ Les solutions irréalistes ou inutiles 
sont éliminées 

❑​ Aucune de ces réponses 

❑​ Maîtrise toutes les compétences 
fondamentales en matière d’aide  

❑​ Travailler avec le client pour 
réfléchir librement à autant de 
solutions que possible sans 
jugement (ex., stupide, irréaliste) 

❑​ Incite activement le client à 
encourager le brainstorming (ex., « 
Que recommanderiez-vous à un ami 
dans votre poste? ») 

 
 
 

 
 
Remarques:  
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5.​ CHOIX D'UNE SOLUTION 

Cochez tous les comportements qui sont démontrés dans chaque catégorie. 

Comportements d'aucune aide ou 
potentiellement nuisible Compétences de base pour aider Compétences avancées pour 

aider 

❑​ Choisit une solution irréaliste ou 
une solution ayant un impact 
négatif ( ex., « Fuir de chez soi ») 

❑​ Indique au client la solution à 
choisir 

❑​ Juge le client pour la solution 
choisie (ex., « Cela ne fonctionnera 
jamais ») 

❑​ Élimine les solutions irréalistes 
❑​ Aide le client à choisir une solution 

réalisable ayant le moins d’impact 
négatif et le plus de potentiel pour 
être utile 

❑​ Aucune de ces réponses 

❑​ Maîtrise toutes les compétences 
fondamentales en matière d’aide  

❑​ Découvre comment le client a déjà 
résolu des problèmes et discute de ce 
qui fonctionne et ne fonctionne pas 

❑​ Discute des (dés)avantages OU des 
conséquences positives et négatives 
de TOUTES les solutions 
énumérées 

 
 
 

 
 
Remarques:  
 

 
6.​ ÉLABORATION D'UN PLAN D'ACTION POUR ARRIVER À LA SOLUTION 

Cochez tous les comportements qui sont démontrés dans chaque catégorie. 

Comportements d'aucune aide ou 
potentiellement nuisible Compétences de base pour aider Compétences avancées pour 

aider 

❑​ Dire au client quoi faire 
❑​ Crée des obstacles pour le client ou 

décourage le client d’essayer (ex., « 
Votre mari ne le permettrait jamais 
») 

❑​ Critique les commentaires du client 
❑​ Élimine les obstacles ou ne résout 

pas les problèmes pour eux 

❑​ Crée un plan d’action avec des 
étapes spécifiques et mesurables 

❑​ Établit un échéancier pour le plan 
d’action 

❑​ Reste encourageant et utile 
❑​ Aucune de ces réponses 

❑​ Maîtrise toutes les compétences 
fondamentales en matière d’aide 

❑​ Établit des rappels 
❑​ Discute des obstacles potentiels à la 

mise en œuvre du plan d’action 
❑​ Aide le client à créer un plan de 

rechange (ex., « Si vous vous 
inquiétez trop, faites des exercices de 
respiration ») 

 
 
 

 
 
Remarques:  
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7.​ EXAMEN DE LA RÉSOLUTION DE PROBLÈMES 

Cochez tous les comportements qui sont démontrés dans chaque catégorie. 

Comportements d'aucune aide ou 
potentiellement nuisible Compétences de base pour aider Compétences avancées pour 

aider 

❑​ Blâme ou réprimande le client pour 
les tâches incomplètes 

❑​ Indique au client ce qui aurait dû 
être fait ou non (ex., « C’est de votre 
faute, vous auriez dû être plus 
courageux ») 

❑​ Discute de la mise en œuvre du plan 
d’action 

❑​ Félicite le client pour toute tentative 
de mise en œuvre du plan d’action, 
même si elle n’a pas abouti 

❑​ Explore et normalise les difficultés 
mentionnées par le client 

❑​ Aucune de ces réponses 

❑​ Maîtrise toutes les compétences 
fondamentales en matière d’aide 

❑​ S’il ne réussit pas (complètement), 
adapte le plan d’action avec le client 
en conséquence (ex., établit des 
rappels plus efficaces) 

❑​ Choisit un nouveau problème ou 
une solution qui est plus faisable au 
besoin 

❑​ Si le client a réussi, discuter des 
étapes à suivre pour continuer à 
gérer le problème 

 
 
 

 
 
Remarques:  
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