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Introduction










Pierre Hubin
Président de la Fédération des centres de Télé-Accueil
Télé-Accueil fêtera bientôt ses 50 ans d’existence en Belgique : six centres de Télé-Accueil ont été créés en Belgique francophone nécessitant un nombre toujours croissant de bénévoles.

Ce service à la population demande une mobilisation constante des responsables de postes pour faire face au nombre important d’appels, dans des conditions parfois difficiles (ex. la nuit et le week-end). La facilité d’accès (n° unique – gratuit) à Télé-Accueil reste un atout important et l’anonymat, une garantie de confidentialité.

Il faut toutefois regretter les abus que cette facilité d’accès favorise indirectement : blagues, incivilités, appels pervers sont devenus si fréquents qu’ils nécessitent des aménagements techniques et des stratégies particulières de réponse (déviation des appels harcelants, rappels des règles de fonctionnement de Télé-Accueil et des dispositions légales à l’égard des harceleurs).

En 2006, on note une certaine diminution de ce type d’appels… et inversement une augmentation des appels à contenu pertinent. Il faut rester vigilant pour préserver un temps et une qualité d’écoute dans tous les postes, en décourageant ces appels abusifs et en soutenant la formation de tous nos écoutants bénévoles.

Télé-Accueil permet également de recueillir des données sur les souffrances vécues par un grand nombre d’appelants ainsi que des indices de dysfonctionnement de la société actuelle : elle constitue à son niveau un véritable observatoire social.

La première partie du rapport contient un aperçu des données statistiques concernant les appels reçus en 2006 par les six postes.

Le nombre global d’appels montre une légère diminution : celle-ci est imputable à une certaine neutralisation des appels pervers et harcelants. Par contre les appels à contenu restent en augmentation.

Les différents paramètres étudiés confirment en général des tendances relevées les années précédentes : plus d’appels de femmes que d’hommes, une population surtout adulte d’âge moyen, beaucoup de personnes vivant seules et bénéficiant d’un revenu de remplacement. Toutefois, la proportion d’hommes arrive à près de 40%. Relevons aussi que 25% des appelants sont classés comme étant en crise au moment de l’appel.

Enfin, les troubles psychiques au sens large rejoignent les difficultés de relation comme thème dominant dans les appels. Le sentiment de solitude est toujours la troisième cause d’appel.

La deuxième partie est consacrée à des réflexions particulières de chaque poste sur des thèmes d’actualité.

Liège étudie les relations entre solitude et précarité des liens, qui sont deux des causes les plus fréquentes d’appel : une mise en perspective de l’évolution générale de la société (consumérisme, utilitarisme et individualisme). Télé-Accueil est une occasion d’aider à restaurer une véritable relation.

Luxembourg communique ses réflexions sur les stratégies développées pour faire face aux appels agressifs et à la colère, en général.

Namur-Brabant wallon illustre quelques caractéristiques des appels de personnalités psychotiques et des limites imposées à la communication dans ces cas particuliers.

Charleroi qui a fêté ses 30 ans d’existence, nous fait part d’une recherche approfondie sur les difficultés suscitées par les appels pervers ainsi que les moyens à mettre en œuvre chez les écoutants pour y faire face.

Mons-Hainaut revient sur le thème, toujours actuel, du recrutement des écoutants =un défi quotidien (lié aussi à l’évolution de la société). En gardant les mêmes exigences dans la sélection, on note un grand nombre d’abandons en cours de route et des engagements à moins long terme de beaucoup d’écoutants (sollicitations multiples, mobilité plus grande). Il s’interroge sur l’efficacité de la publicité et les meilleurs moyens de sensibilisation.

Enfin, Bruxelles poursuit son expérience novatrice de Chat-Accueil avec un grand investissement humain et technique. Les 1ers résultats sont encourageants mais l’avenir dépend de la capacité à mobiliser un plus grand nombre de « chateurs » bénévoles et d’augmenter ainsi l’offre d’écoute. Un vrai challenge pour demain.

En annexe se trouve le premier rapport d'activités relatif à la convention passée fin 2005 entre la Ligue Alzheimer et la Fédération francophone des Centres de Télé-Accueil. Par cette convention, les différents Centres assument un rôle de garde pour les appels adressés à la Ligue, en dehors des heures d'ouverture de ses permanences : un bel exemple de collaboration entre ces 2 Associations et surtout une belle reconnaissance du travail des 400 bénévoles de Télé-Accueil, disponibles 24h sus 24h.
Analyse des appels reçus

Quelques chiffres
 

 En 2006, les six centres de Télé-Accueil ont reçu 157.493 appels, soit un léger tassement par rapport aux années précédentes.
La répartition entre les différents centres est la suivante :
	
	Nombre total d’appels
	Appels à contenu

	Bruxelles
	51.180
	27.474

	Charleroi 
	20.674
	11.157

	Liège 
	26.244
	9.146

	Luxembourg 
	14.141
	6.106

	Mons
	23.918
	7.898

	Namur-Brabant wallon
	21.336
	8.864


Parmi ces appels, 70.645 ont donné lieu à une communication avec un véritable contenu, soit une moyenne de 194 appels par jour. Ce nombre est en augmentation constante et représente 46% de l'ensemble des appels.
Pour les autres appels, il n'y a pas eu communication valable soit à cause de l'indisponibilité de l'écoutant déjà en ligne, soit en raison de la teneur de l'appel (erreurs, appels muets, blagues ou harcèlement) .Ces deux dernières « incivilités » représentent près de 13% de tous les appels, les appels muets près de 20% .Un phénomène devenu constant ces dernières années pour les différents numéros gratuits et qui constitue une véritable épreuve pour les écoutants bénévoles.
 

Les analyses statistiques suivantes concernent uniquement les 70.645 appels à contenu.
Près de 2/3 des appels arrivent en dehors des heures de bureau (64%) avec un pic en fin de journée et en début de nuit :il reste essentiel que les services puissent continuer à assurer une permanence de 24h toute la semaine .
La durée des appels est évidemment très variable et dépend aussi du caractère nouveau, occasionnel ou régulier de l'appel .La moyenne oscille entre 12 et 20 minutes.
 

Qui sont les appelants ?

1. Le sexe : il se confirme que les femmes (61%) appellent plus souvent que les hommes (39%).
2. L'âge des appelants a pu être estimé dans 82% des cas .Nous trouvons une majorité d'âge moyen (69% de 26 à 60 ans) pour 14% de jeunes et 17% de personnes au-delà de 60 ans.
3. Le cadre de vie a pu être apprécié dans 73% des cas .Nous y retrouvons 60% de personnes vivant seules ,20% en famille ,12% en couple ,6% en famille monoparentale et 2% en collectivité .Ces proportions apparaissent très stables d'une année à l’autre.
4. Le statut social n'est connu que dans 63% des cas .Nous n'y relevons que 18% en activité professionnelle .La majorité (55%) bénéficie à ce moment d'un revenu de remplacement (chômage, mutuelle ou CPAS) .On dénombre encore 22% de pensionnés ,12% d'étudiants et 4%de personnes au foyer.
5. Le type d'appel est classé comme un premier appel ou un appel occasionnel dans 55% des cas .Les autres (45%) sont classés appels réguliers.
6. On dénombre aussi 25% d'appels comme relevant d'une "crise"chez l’appelant, dont 9% de vraie urgence.
7. La demande  en début d'appel reste majoritairement une demande d'écoute (77% des cas).Il y a 13% des appels qui relèvent plutôt de la demande de conseil et 6% d'une demande d'information.
8. Les thèmes dominants abordés sont en ordre décroissant :
	Difficultés de relation
	26%

	Santé mentale
	25%

	Solitude
	15%

	Santé physique
	6%

	Sexualité
	4%

	Dépendances
	3%

	Problèmes sociaux, matériels
	2%

	Violence
	2%

	Suicide
	1%

	Autres
	16%


Nous pouvons confirmer la grande stabilité dans les motifs d’appel, d’une année à l’autre.
Les problèmes psychologiques majeurs ou mineurs incluant la dépression et l'angoisse se retrouvent en tête des sujets abordés avec la gamme des difficultés de relation, que ce soit au sein du couple, de la famille, de la profession ou du voisinage.
Le sentiment de solitude reste toujours très prégnant dans les appels. Viennent ensuite les problèmes de santé, les difficultés sur le plan de la sexualité et les nombreux problèmes de dépendance .Enfin, les difficultés sur le plan social ou matériel, la confrontation à la violence ou au suicide sont aussi sources d’appels.
Il reste essentiel qu'un écoutant soit toujours disponible pour accueillir ces multiples appels, témoins de tant de souffrances.
  

 Solitude et précarité des liens



Marie-Christine Jacques

Télé-Accueil Liège

Evoquée fréquemment dans les appels, la solitude recouvre non seulement une réalité psychique, un vécu ( le plus souvent douloureux) de l’appelant mais aussi, une réalité matérielle. L’appelant est isolé, il est séparé de ses figures d’attachement. 

Il nous parle d’un univers relationnel dans lequel tous les liens sont cassés ou tellement distendus qu’il n’y a plus pour lui de rencontre possible avec l’autre si ce n’est en nous appelant.

Nous pouvons nous poser la question : comment en est-il arrivé là ?

Des hypothèses sont présentes :

· Son état de santé psychique a limité les rapports avec autrui, 7 % des personnes seules souffrent de problèmes psychiques.

· L’absence de vie professionnelle intéressante n’a pas permis d’investir des relations dans ce domaine, 15 % des personnes seules vivent d’un revenu de remplacement.

· La succession de séparations dans la famille a entraîné l’isolement de chacun : rupture du couple, éloignement géographique et affectif des enfants.  37 % des personnes seules évoquent des problèmes relationnels dans la famille.

Précarité des liens
Dans toutes ces situations, nous sommes frappés par la précarité des liens établis qui les a empêchés de survivre aux aléas de l’existence.

· Comme si des liens censés être les plus intenses, comme l’attachement d’un enfant à son parent et du parent à son enfant, n’avaient pas résisté à la prise de distance nécessaire à une vie autonome de l’enfant.

· Comme si le lien de couple à la base d’un projet de constitution de famille s’était cassé ou usé très vite.

· Comme si le lien qui nous fait désirer être avec l’autre n’avait plus suffisamment de valeur pour occuper une place prioritaire.

Dans son introduction à la psychopathologie du bébé, B. GOLSE dit :

« La société occidentale de consommation sait hélas, fort bien, en effet, comment produire des objets inutiles et précaires. Notre devoir est de veiller à ne pas produire des individus inutiles et fragiles avec tout le lot de souffrances psychiques si profondes qui les menaceraient alors ». 

Nous pouvons nous demander à sa suite, si des individus orientés vers l’inutile et le précaire ont pu s’investir dans des relations authentiques, des liens durables.

Nous savons que les processus d’élaboration psychique prennent du temps : élever un enfant, se remettre d’un traumatisme, suivre une psychothérapie, faire un deuil… en cela, ils s’opposent à la règle de précarité, de non-durée, d’usure rapide, de fragilité érigée par la société de consommation : l’objet doit être rapidement jetable pour pouvoir en consommer un nouveau.

En serait-il de même pour nos relations ?

Doivent-elles être construites sur le même modèle : peu durables pour être rapidement remplacées ?

Ce que nous entendons nous fait penser qu’en effet, certaines relations sont tout de suite inscrites dans un cycle précaire.

Lors d’une réunion avec les nouveaux répondants, ceux-ci exprimaient combien leur travail d’écoute leur avait fait prendre la mesure de la solitude des personnes qui appellent, toutes générations confondues.

Les ruptures multiples, les deuils, les séparations ponctuent leurs parcours de vie.

Les répondants s’interrogeaient sur « l’incapacité » des appelants à créer des liens sur lesquels s’appuyer. Ils constatent, dans de nombreuses situations, le maintien de liens cassés plutôt que des tentatives pour les réparer, les reconstruire.

Une appelante a 4 enfants tous adultes.

Elle est séparée de leurs pères depuis longtemps.

Elle a connu des problèmes d’alcoolisme et de dépression.

Elle a un nouveau partenaire rencontré lors d’une cure de désintoxication.

Lui a rechuté. Elle s’accroche pour ne pas consommer à nouveau, fréquente les AA. (Alcooliques anonymes)

Le couple ne vit pas ensemble. La relation est très perturbée.

L’appelante se plaint d’être mal considérée par son ami, nous parle de son combat contre l’alcoolisme mais n’évoque que très peu ses 4 enfants, ses petits enfants. Les liens sont cassés. Ils n’ont pas pu résister au parcours chaotique de l’appelante et celle-ci n’envisage pas de les réparer, de reprendre contact. 

Les réappelants et la solitude

Les nouveaux répondants ont souligné une autre réalité du travail d’écoute : la place des réappelants  dans le service et l’isolement dans lequel ils se trouvent.

Une appelante nous appelle régulièrement et fréquemment depuis de nombreuses années. Sa fragilité psychique a nécessité plusieurs séjours en hôpitaux psychiatriques. En dehors de ses hospitalisations, elle vit seule avec ses chats.  Sa mère est en maison de repos. Elle ne voit plus ses frères et sœurs. Elle n’a pas d’amis, pas de vie professionnelle.

Ses appels à Télé-Accueil constituent ses seules relations en dehors des consultations chez psychiatre et psychologue.

La relation à Télé-Accueil

Qu’est-ce qui fait la qualité d’une relation ?

Comment un lien solide peut-il s’établir dans lequel un être humain peut se sentir lié à l’autre dans un échange de paroles qui l’aide à vivre ce qu’il a à vivre ?

La mise en place d’une telle relation est un axe essentiel du travail d’écoute et d’aide à Télé-Accueil.

Comment une relation de cette qualité, c’est-à-dire durable et solide, peut-elle être construite dans l’anonymat et dans la durée limitée d’un appel ?

La vignette clinique qui suit peut nous aider à comprendre quelque chose de ce processus relationnel entre l’appelant et le répondant.

L., nouvelle répondante reçoit un appel au début de sa première nuit dans le service.

Une  femme lui dit qu’elle est en train de se suicider, qu’elle absorbe des comprimés pendant l’appel… Elle explique les difficultés dans lesquelles elle se trouve.

Elle dit que sa tentative de suicide est un appel au secours, qu’elle ne veut pas vraiment mourir.

L. lui dit d’appeler le 100… L’appelante dit qu’elle le fera si L. accepte de prendre ses coordonnées et de la rappeler.

L. lui redéfinit le cadre de l’écoute à Télé-Accueil : l’anonymat et la non-intervention.

Elle explique qu’elle peut écouter sa souffrance, qu’elle entend son appel « au secours ».

La voix de l’appelante devient de plus en plus faible, le silence s’installe…

L. raccroche et se questionne sur son attitude cadrante : était-elle adéquate dans cette situation, a-t-elle été suffisamment là pour cette appelante ? 

Un quart d’heure plus tard, elle reçoit un appel de cette même appelante qui est dans l’ambulance qui l’emmène à l’hôpital. Elle a effectivement appelé le 100.

Le lendemain matin, l’appelante téléphone de l’hôpital en disant

 «  pouvez-vous faire savoir à la personne qui m’a répondu hier soir que je suis saine et sauve ».

Cet appel met en évidence deux points essentiels de Télé-Accueil : 

· Le respect du cadre est une condition pour l’élaboration d’une relation solide avec l’appelant.

· La durée limitée de l’appel n’est pas un obstacle à la mise en place d’une relation durable : la qualité de la relation établie apparaît clairement dans les deux réappels. L’appelante a le souci de faire savoir, elle a senti l’attention dont elle a été l’objet pendant l’appel.

Ecouter la colère, faire face à l'agressivité, un défi pour les écoutants.










Olivier Martin

Télé-Accueil Luxembourg

Un appel dont l'agressivité constitue le mode d'expression prédominant, se révèle souvent une épreuve difficile pour les écoutants.

Plusieurs situations évoquées lors de récentes supervisions mettaient en lumière le problème posé par cette façon d'entamer un dialogue.

A cette occasion, plusieurs cas furent évoqués. Certains portaient sur la difficulté d'accueillir des personnes en crise et plus particulièrement celles en colère. D'autres abordaient la manière de gérer ce type d'appel et d'y répondre. Ces discussions permirent  de mettre en évidence un éventail d'éléments susceptibles d'améliorer le contact entre l'appelant et l'écoutant.

Un des premiers constats soulignait le fait que l'écoutant est rarement la cible ou le déclencheur du mécontentement, car généralement, ce comportement est motivé par une cause extérieure à la relation appelant-écoutant. Prendre conscience de ce fait permet, entre autres, au bénévole de conserver sa neutralité dans les échanges. 

De plus, l'accueil de personnes dites agressives nécessite de la part de l'écoutant de réaliser qu'une réaction de ce type engendre souvent, en retour, de l'agressivité. Il est donc particulièrement important pour l'écoutant d'être attentif à la manière dont résonnent en lui les paroles de l'appelant. Il s'agira notamment, afin de maintenir un climat propice à l'écoute et à la réflexion, d'éviter d'adopter certaines attitudes défensives, telles les réponses en miroir ("sur le même ton") ou la tendance au rejet.

Une autre manière de surmonter l'inconfort causé par le comportement de l'appelant, consiste en une meilleure connaissance des mécanismes susceptibles de déclencher la colère ou l'agressivité. Garder à l'esprit, dans de telles situations, que les réactions de l'appelant résultent souvent  d'une frustration pouvant trouver son origine dans une douleur physique ou une souffrance morale (sentiment d'impuissance, d'injustice ou d'incompréhension) est également aidant. Cela permet au bénévole de délaisser ses a priori, au profit d'une représentation plus adéquate du vécu de son correspondant.

Par ailleurs, le fait de rester sensible aux besoins d'écoute et d'expression des personnes agressives permet généralement d'évacuer une partie des difficultés de dialogue provoquées par la colère. Il induit en effet, un changement de représentation permettant au bénévole de percevoir dans l'attitude de l'appelant, au-delà  de l'aspect dérangeant, une tentative d'expression de son mal-être. 

Ce constat permet à chacun de bien comprendre, pour favoriser la prise de parole d'un individu, l'importance de prendre d'abord le temps d'écouter et puis de choisir d'exprimer des choses simples et non interprétatives. Concrètement, il s'agira essentiellement d'observer le type d'émotion présent chez l'interlocuteur et son intensité. Le fait d'oser dire ce que l'on perçoit (ex." Vous m'avez l'air très en colère aujourd'hui!") offre à l'appelant la possibilité d'une introspection, qui lui donne l'occasion de prendre conscience de son attitude et de mieux maîtriser la force de ses réactions.

Cependant, parvenir à refléter l'état émotionnel d'une personne nécessite un niveau de présence particulier dans la relation. L'écoutant doit donc occuper une place active dans les échanges. S'investir de la sorte est un véritable défi pour certains, car la colère et l'agressivité déclenchent souvent un réflexe de retrait.

Pourtant, adopter une attitude passive n'est pas aidant car, attendre que l'agressivité de l'appelant s'atténue  spontanément est un pari hasardeux. La personne en état de crise, pour dépasser ce moment, a généralement besoin du soutien d'un tiers. C'est en effet, en grande partie, grâce à l'engagement de l'autre et à son désir de comprendre qu'elle pourra petit à petit s'apaiser et aborder réellement son problème.

Afin d'aider les personnes à verbaliser leur mal-être plusieurs techniques peuvent être utilisées. Les spécialistes de la communication non-violente soulignent, face à un interlocuteur difficile, l'importance de prendre son temps pour bien comprendre les raisons à l'origine de cette attitude. On a effectivement constaté dans les faits qu'un individu parvient plus aisément à se calmer dès le moment où il se sent entendu et reconnu dans sa souffrance.

Mais les difficultés éprouvées par les bénévoles font ressortir que l'accompagnement de  l'appelant dans sa prise de parole impose  aussi de fixer des limites. Hésiter à le faire reviendrait à entretenir l'idée  que Télé-Accueil est prêt à tout accepter, voire qu'il  est susceptible de satisfaire toutes les demandes. En tant qu'écoutant, il est impératif de ne pas entretenir ce genre d'illusions. Reformuler, recentrer les échanges, solliciter des précisions, clarifier le rôle de l'association sont autant d'attitudes qui, indirectement, permettront à la personne de vivre la communication comme une relation structurante. 

Pourtant, dans certaines circonstances, la présence et l'engagement de l'écoutant dans l'entretien ne suffisent pas à prévenir les débordements. Il se voit alors contraint de signifier clairement ce qui est ou non acceptable dans la relation à Télé-Accueil et d'inviter son interlocuteur à se conformer à certaines règles.

En résumé, écouter une personne en colère ou agressive nécessite d'accepter et de reconnaître la souffrance sous-jacente à cet état, puis de tenter d'en comprendre les origines.

Ce type de communication représente certes une tâche ardue pour les bénévoles qui doivent réussir à dépasser une tendance naturelle pouvant les inciter à esquiver ce genre de situation. Leur désir d'aider les autres doit cependant les amener à refuser ce type de solution. Il leur faut par conséquent relever le défi de bousculer les apparences pour réellement découvrir la personne et faire ainsi de l'écoute un art.
Les appels de personnes psychotiques









Karin Lenchant









Télé-Accueil Namur-Brabant wallon

Même si à Télé-Accueil nous évitons en général d’utiliser des étiquettes qui catégorisent les appelants, certaines difficultés récurrentes dans les appels nous ont amenés à nous intéresser au contact avec les personnes dites « psychotiques ».

Une intervenante extérieure, Françoise Huvelle, également chef éducatrice dans un centre accueillant des personnes psychotiques est venue nous partager son expérience avec ces personnes et nous aider à mieux comprendre leur monde intérieur et à améliorer notre écoute à leur égard.

Le texte suivant a été rédigé suite au travail réalisé dans ces ateliers.

Parmi les appels qui nous arrivent, certains émanent de personnes « psychotiques ». Il s’agit le plus souvent d’appelants réguliers qui nous interpellent par le type de rapport qu’ils entretiennent avec TA , avec l’écoutant  et avec le monde en général.

A la différence des personnes de type « névrosé » dont nous faisons partie pour la plupart, les personnes psychotiques n’ont pas pu entrer dans un processus de différenciation psychologique et vivent dès lors de grosses difficultés d’identité. Ainsi, elles ne sont pas nécessairement convaincues de leur identité sexuelle et de leur unité corporelle, elles ne se situent pas par rapport à leur histoire et donnent ainsi parfois l’impression de recommencer leur vie tous les matins. Elles n’ont par ailleurs pas accès à la fonction symbolique du langage et donc pas accès à la métaphore ; pour elles, le mot équivaut  la chose. Elles ne perçoivent pas bien les limites entre le monde et elles, entre les autres et elles. Cette manière particulière d’être au monde a des conséquences importantes sur la relation à l’autre (qui peut très vite être perçu comme envahissant et menaçant) et sur la façon dont vont se dérouler les appels à TA.

Alors que dans la majorité des appels, nous percevons que les mots de l’appelant s’enchaînent et ont un effet de rétroaction les uns sur les autres, que quelque chose se construit et se clarifie progressivement pour la personne au fil de l’échange avec l’écoutant, il en va tout autrement dans les appels de type psychotique. En effet, pour la personne marquée par la psychose, l’usage et la fonction de la parole sont différents d’où la nécessité pour l’écoutant d’adopter une écoute et un positionnement particulier.

Souvent, la manière dont l’appelant psychotique s’exprime va attirer notre attention. Il existe ainsi trois modalités de prise de parole susceptibles d’apparaître :

-un discours répétitif (A.A.A.A…) : l’appelant répète sans cesse les mêmes mots ou phrases

-un discours décousu (A…B…C…D…) : l’appelant passe du coq à l’âne sans qu’il y ait de lien ou de sens, les idées ne s’articulent pas entre elles

-un discours collé et figé (ABCD) : l’appelant tient un discours ininterrompu au milieu duquel l’écoutant n’arrive pas à intervenir.

Cette prise de parole est déroutante et vient nous interroger sur le sens de l’appel.  On pourrait dire qu’en appelant TA, la personne psychotique tente un travail de (re)construction de son identité, elle vient « juste » déposer quelque chose d’elle, elle cherche à se positionner dans une consistance face à l’autre. Notons que pour elle, le téléphone est un outil merveilleux, dont elle a la totale maîtrise : elle peut raccrocher à tout moment, dès qu’elle se sent envahie.

Dans ce contexte, l’écoutant aura peu de choses à dire, sa seule présence suffit, il fait office de réceptacle. Cette attitude est souvent sécurisante pour les personnes psychotiques. En effet, sensibles au contrôle et à l’envahissement, elles réagissent parfois mal à l’interprétation, à la confrontation, au savoir sur l’autre et même à la reformulation avec d’autres mots et à l’exploration des sentiments. 

Elles sont également très sensibles à la politesse et aux conventions sociales qui représentent une manière prévisible de régler les rapports humains.

Respecter leur silence leur permet de vérifier qu’on ne leur « veut » rien et parler d’une voix douce qu’on n’ « envahit » pas leurs oreilles.

Quant au respect des limites et du cadre (le même que pour les autres appels), l’écoutant apparaîtra moins envahissant s’il se montre soumis à la règle (de TA) plutôt que s’il semble l’imposer de son propre chef.

Si l’écoute de ces appels peut parfois paraître frustrante voire inutile, l’expérience nous incite à penser que TA est une opportunité pour les appelants psychotiques, un repère souvent quotidien qui leur permet de se (re)construire jour après jour, d’éviter une aggravation de leur mal-être  voire un séjour à l’hôpital psychiatrique.

A l’écoute des « appels pervers » ?
Extraits du mémoire de Licence en Sciences psychologique

d’Anais De Backer









Télé-Accueil Charleroi

(p.63, 2).Tout ce mémoire est sans doute imprégné, d’une manière ou d’une autre, par la façon dont Télé-Accueil Charleroi conçoit ces appels. Il nous semblait cependant intéressant d’en faire état explicitement. Voici donc la politique de Télé-Accueil Charleroi vis-à-vis de ces appels.

Il est important d’accueillir et d’entendre ces appels, dans le cadre de Télé-Accueil, comme n’importe quel appel.

Ce sont cependant des appels particuliers dans lesquels il est essentiel de ne pas se laisser utiliser comme objet, mais de tenter, au contraire, de rester à sa place de sujet et de recentrer sur l’appelant.

C’est dans ces appels que l’on sent le plus l’importance du cadre et de la capacité de l’écoutant à mettre des limites et à ne pas se laisser déborder.

Le projet de l’écoutant est d’accueillir ces personnes au mieux de leur humanité tout en se maintenant à une position de sujet (et non d’objet).

……..

(p.34) Définition de l’appel pervers : synthèse des deux groupes de formation : C’est un appel qui n’est pas improvisé (de la part de l’appelant), il y a calcul pour rechercher son plaisir. On constate un décalage entre les attentes de l’appelant et l’offre de l’écoutant…Appel avec intention de nuire, de se servir de l’autre, de le déstabiliser, …dans le but de satisfaire un plaisir(physique et/ou mental)… 

(p.88) Attitudes d’écoute issues de la formation 

Différentes attitudes d’écoute ont été dégagées lors des séances de formation. Elles ont donc été élaborées par les écoutants à partir de leur expérience. Elles sont des aides et non des règles à utiliser… Les écoutants sont poussés à trouver leur propre manière de réagir et à n’utiliser que les outils avec lesquels ils se sentent à l’aise.

· Se centrer sur la personne son ressenti, son vécu, … Et pas sur ce qui est amené au premier plan. Le considérer comme Sujet.

· Clarifier le rôle de Télé-Accueil (« les interlocuteurs sont amenés à échanger », « il ne s’agit pas de faire des monologues », « ce n’est pas un téléphone rose », …). Rappeler ce que Télé-Accueil peut offrir et rappeler ce qu’il n’est pas.

……..

· Dans le cas « d’appels pervers sexuels » : pouvoir amener l’importance d’une relation dont l’appelant ne parle pas : « et dans tout ça, où est la relation affective avec la personne ? », échanger sur des thèmes tels que : une relation de personne à personne, de confiance, d’amour, … introduire des notions telles que le respect de l’autre et de soi-même, … Rester ouvert à l’aspect sexuel tout en réintroduisant de la relation. Certains écoutants ont constaté que, soit l’appelant met fin lui-même à l’appel, sans doute parce qu’il ne peut mettre en application son scénario et, dès lors, ça ne l’intéresse plus, soit, ces remarques permettent d’ouvrir le dialogue à une autre dimension : expression d’une souffrance, d’une difficulté, …

……

· Pouvoir différencier quelqu’un qui souffre « d’un comportement pervers » et désire en parler à quelqu’un, de quelqu’un qui établit une relation avec l’écoutant selon un mode pervers. C’est pour le second cas que toutes ces attitudes d’écoute sont plus utiles. Une même personne peut, à certains moments, être dans la première situation et, à d’autres moments, dans la seconde.

Cette liste ne reprend pas toutes les attitudes et réactions possibles face à un appel pervers, elles sont des pistes parmi d’autres.

Double message (p.93)

A. Définition

On parle de double message lorsque, dans une relation entre deux ou plusieurs personnes, un premier message est émis, suivi d’un deuxième message qui contredit le premier, de telle façon qu'en obéissant à l'un, on désobéit à l'autre. Le message s’adresse à plusieurs niveaux logiques en même temps.

Les doubles messages peuvent être exprimés autant sous la forme de messages verbaux que sous la forme de messages non-verbaux et le paradoxe peut se situer entre les niveaux digital et analogique.

B. Comment s’en sortir ?

Comme nous venons de le décrire, ces doubles messages nous mettent dans une situation inconfortable, où l’on se sent mal à l’aise, piégé. Le risque est de tomber dans une réaction qui soit non congruente, trouver une échappatoire qui ne reflétera pas ce que l’on ressent en réalité.

Une solution possible, pour sortir de ce piège, tout en étant authentique est, par exemple, de relever les deux niveaux différents et demander une clarification : « D’une part, vous me dites ceci et d’autre part, vous me dites cela. Comment dois-je vous comprendre ? » ou « d’une part vous me dites ceci et d’autre part je ressens cela (à cause de … et …), comment dois-je comprendre cela ? »

On appelle cela méta-communiquer c’est-à-dire parler de ce qui est en train de se jouer dans la relation à l’autre.

Un risque ou tout au moins une difficulté est que le pervers refuse de discuter de ce qui se passe, de trouver des solutions, … Il peut même aller jusqu’à nier qu’il a dit ça et reprochera à l’écoutant de ne pas avoir compris ou entendu ce qu’il a voulu dire, et de nouveau le jeu recommence…

…… 

1. « Quand la confiance en soi est touchée…

Par des atteintes répétées, subtiles, des sous-entendus comme mettre en doute ses compétences et ses qualités de « bon » écoutant, l’appelant pervers peut arriver à ce que son interlocuteur se mette à douter de lui-même. Si ces paroles viennent toucher un point déjà sensible, une confiance en soi fragile, l’interlocuteur se met à douter de lui-même et peut aller jusqu’à perdre toute confiance en lui.

Il est donc vraiment important que cette confiance en soi ne s’ébranle pas. Pour cela, il nous semble important de revenir à un point de vue institutionnel. Devenir écoutant à Télé-Accueil n’est pas une simple affaire. Les entretiens initiaux, la formation initiale, le stage et toutes les remises en question successives, la formation continue, les supervisions de groupe et individuelles sont un gage de qualité concernant la sélection des écoutants. On peut donc considérer que si l’écoutant a été accepté en tant que tel par l’institution, celle-ci lui accorde sa confiance en tant qu’écoutant de qualité (même si, bien sûr, cela n’a de valeur que si la réflexion et la remise en question se poursuivent tout au long de « la vie d’écoutant »).

Donc si les écoutants étaient mis à mal, se mettaient à douter de leur propre confiance en eux, ils peuvent, grâce à la confiance accordée par l’institution, se faire confiance.

L’appelant pervers peut également compromettre le sentiment de sécurité de l’écoutant. Il y a, face à cela aussi, des attitudes institutionnelles mises en places comme l’anonymat, lieu secret, …

2. Être isolé

Comme nous l’avons exposé plus tôt, une des stratégies perverses va être l’isolement. Il va tenter de casser les alliances afin de mettre en doute la confiance de l’écoutant, …

Dans le cadre particulier de l’écoute par téléphone, cette stratégie peut être très efficace puisque l’écoutant est seul au téléphone et parfois même à des heures où il est difficile d’être renforcé ou rassuré par quelqu’un d’autre. Il faut donc faire face seul.

La référence institutionnelle nous paraît, pour ce point aussi, essentielle. En effet, même si l’écoutant est seul au téléphone, même si l’institution est absente dans les faits, elle est présente par le cadre. Et c’est en faisant référence au cadre que l’écoutant se renforce et se rassure en sachant qu’il n’est pas seul.

Un autre moyen pour sortir de l’isolement mis en place par l’institution est la supervision de groupe. En confrontant des vécus différents, les écoutants peuvent se rendre compte qu’un appel, qu’une situation qu’ils pensaient être les seuls à vivre, est en fait vécue par d’autres selon les mêmes modalités. Cela permet l’échange et le sentiment de force, de solidarité. « Ce n’est pas dirigé contre moi, c’est quelqu’un qui fonctionne aussi comme ça avec d’autres. »

3. Dire non

Comme nous l’avons déjà énoncé plus tôt, la personnalité perverse prend plaisir à jouer avec la loi, quelle qu’elle soit. Dans cette mesure, il est essentiel de s’y référer. Dans le cadre de l’écoute par téléphone, la loi serait la référence au cadre de travail de Télé-Accueil. Des règles existent et il doit s’y soumettre. Les écoutants sont les garants du respect de cette loi. Si l’on ne s’y réfère pas, c’est comme si l’on considérait ce fonctionnement comme acceptable. Or, il ne l’est pas et c’est bien pour cela que mettre des limites est essentiel, afin de l’empêcher de nuire.

4. Fonction de Télé-Accueil concernant ces appels

Au-delà du fait que ces appels soient des appels difficiles à vivre pour les écoutants et pour l’institution, il est intéressant de réfléchir au sens de ces appels dans un contexte plus global. Ces appels répétitifs, harcelants, désarçonnants, adressés à des personnes anonymes, à une institution publique, quel sens ont-ils ?

Ne permettent-t-il pas d’évacuer, dans ce cadre précis, une agressivité qui serait évacuée ailleurs si quelqu’un n’était pas là 24 heures sur 24 à l’écoute ? Télé-Accueil ne joue-t-il pas un rôle de tiers ? N’a-t-il pas une fonction « préventive » ? C’est notre conviction ou, tout au moins, notre espoir…
5. Conclusion

Pour clore cette partie, nous proposons un ensemble de règles générales qui peuvent être utiles dans ces appels (inspirées par Isabelle BAUDRON-AUBERT (1996)) :

· Respecter l’autre et se faire respecter : considérons l’autre comme on voudrait qu’il nous considère et attendons de lui la même chose.

· Tenter de le voir comme quelqu’un capable d’évolution, de changement.

· Parler vrai.

· Confronter des actes, des faits et non énoncer des jugements de valeur.

· Valoriser, mettre en évidence ce qu’il fait bien, ses qualités (comme son intelligence, la qualité de son langage,…). L’aider à mettre en évidence ses compétences.

· Refuser la polémique, couper court à l’argumentation. « C’est votre droit de penser cela ».

· Mettre des limites en faisant référence à la loi (ici, le cadre de travail) et non par un refus arbitraire.

· Pousser à l’explicitation, la précision quand les dires paraissent flous, quand il y a des sous-entendus,… « Que voulez-vous dire ? », « Je ne comprends pas bien ce que vous voulez dire ? » 

· Eviter l’escalade par un refus frontal. Il est possible, par exemple, de désamorcer par l’humour.

· Rester vigilant et se protéger.

Il s’agit donc de trouver un juste équilibre entre fermeté et tolérance. »

Le recrutement des écoutants : un défi quotidien…








Jean-Pierre Marchand








Télé-Accueil Mons-Hainaut
Pour offrir une écoute dans l’anonymat 24h/24, chaque  poste de Télé-Accueil doit mettre tout en œuvre pour maintenir une équipe d’écoutants stable. La formation et la sélection de nouveaux écoutants sont donc des tâches essentielles qui font partie du quotidien de nos différents postes. Nous ne pouvons nous permettre de délaisser cet aspect de notre travail sans mettre en péril notre fonctionnement.

Au fil du temps, nous constatons qu’il est de plus en plus difficile de soutenir ce pari, si ce n’est en développant une énergie de plus en plus importante. A Télé-Accueil Mons- Hainaut, nous n’échappons pas à cette réalité. Les quelques constats que nous livrons ici à notre propos serviront d’illustration des difficultés que vivent les autres postes. Si cette description ne reflète pas les réalités spécifiques, elle s’inscrit par contre dans une tendance commune à l’ensemble des autres postes de la Fédération.

Le parcours d’un candidat écoutant est jalonné de différentes étapes où formations et sélections se côtoient. Notre besoin d’écoutants ne peut nullement influencer notre sélection qui a pour but d’offrir un service et une écoute de qualité aux appelants.

Lors de son premier contact avec notre institution, on propose au candidat un entretien téléphonique. Le secrétaire décrit le parcours pour devenir écoutant et donne des informations à propos du contrat. Il récolte aussi quelques éléments concernant la motivation de la personne. Cette première prise de contact peut déboucher sur deux entretiens, l’un avec le directeur, l’autre avec une formatrice.

Le premier entretien investigue de manière approfondie les motivations, la manière de concevoir l’écoute ainsi que la capacité de la personne à respecter le cadre et à tenir l’engagement qui lui est demandé. Le deuxième entretien s’articule essentiellement autour d’une mise en situation qui pourra mettre en évidence les attitudes d’écoute ainsi que les capacités de la personne à se mettre en question.

Au terme de ces différentes rencontres, le directeur et la formatrice décident de la possibilité d’accueillir le candidat en formation. Une nouvelle évaluation aura lieu à l’issue de celle-ci.

La décision quant à la poursuite du processus est signifiée à chaque candidat par le directeur et la formatrice lors d’un entretien individuel.

Le stage est l’étape suivante. Chacun preste quatre permanences d’écoute accompagné par un parrain ou une marraine. Dix heures de supervision collective sont proposées aux stagiaires pour discuter des appels. Cette période de stage se termine par une dernière évaluation lors d’une réunion où se réunissent le directeur et les deux formatrices. Cette évaluation est précédée d’une rencontre individuelle avec chaque parrain ou marraine au cours de laquelle sont recueillis leur avis à propos des stagiaires.

Un moment est prévu avec chaque candidat pour lui faire part de la décision quant à son engagement en tant qu’écoutant. Ce processus se clôture par une réunion d’accueil et d’information animée par le directeur et le secrétaire.

Vous constaterez aisément à travers cette description combien l’énergie déployée pour engager de nouveaux écoutants est importante. Ainsi, en 2006, nous avons organisé 4 formations basées sur ce même processus, ce qui donne une indication sur l’ampleur de notre tâche.

Les tableaux suivants apportent un autre éclairage sur notre processus de sélection :

	Phase de recrutement
	Nombre de personnes 2006

	Premier contact
	116

	1er entretien
	56

	2nd entretien
	23

	Entrée en formation
	25

	Entrée en stage
	16

	Candidat signant son contrat d’écoutant
	14
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Le nombre de personnes qui ont contacté notre poste en 2006 pour devenir écoutantes a légèrement diminué par rapport à l’année dernière (131 en 2005, 116 en 2006). 

La proportion des premiers entretiens par rapport aux premiers contacts est plus élevée que l’année dernière (48,3% en 2006, 37,4% en 2005).

Vingt-cinq deuxièmes entretiens ont été menés dans le courant de cette année. Ce nombre est donné à titre indicatif, il ne peut être comparé valablement aux autres puisque nous avons décidé d’entamer ce type d’entretien à partir du mois de septembre.

21,55% des personnes qui nous ont contactés ont entamé la formation initiale alors que 13,8% sont entrées en stage. Quatorze personnes (12%) sont devenues écoutantes. Quatre autres personnes, qui elles avaient pris contact en 2005, ont signé également un contrat. Dix-huit nouveaux écoutants ont donc intégré notre institution en 2006.

Une première lecture de ces données pourrait laisser croire que la sélection que nous faisons est extrêmement sévère. Il y aurait beaucoup d’appelés et peu d’élus… Il est important de relativiser cette impression en rappelant que les candidats, tout au long de cette procédure, évaluent aussi leurs propres capacités et leur désir de poursuivre leur démarche. Cette tendance est particulièrement perceptible lorsque l’on observe la différence entre le nombre de premiers contacts et celui des premiers entretiens. Près de la moitié des personnes qui ont contacté notre poste ne poursuivent pas leur démarche. Par la suite, indépendamment de notre sélection, d’autres personnes décident de ne pas terminer le processus.

Dix-huit personnes ont donc été engagées comme écoutantes en 2006. Pendant cette période, dix-huit écoutants nous quittaient. Cette constatation est particulièrement parlante, elle témoigne de la situation des postes de Télé-Accueil. Même si les écoutants sont en majeure partie satisfaits et estiment que leur passage à Télé-Accueil a été bénéfique, ils ne disposent pas d’une disponibilité sans limite. Dans un monde qui tourne de plus en plus vite, les écoutants sont eux aussi tiraillés entre différentes obligations professionnelles, familiales et autres.

Face à cette réalité, les postes de Télé-Accueil n’ont pas le choix : ils doivent repenser leur mode de communication et multiplier les occasions de se faire connaître. Chaque poste d’écoute fait preuve de créativité et tente de saisir les opportunités qui se présentent sur le territoire qu’il couvre. Au niveau de la Fédération nous avons déjà commencé à partager nos idées. Nous avons tout intérêt à nous ouvrir à l’expérience des autres et à nous en inspirer. Néanmoins, il nous paraît important de passer à la vitesse supérieure en regroupant nos efforts et en utilisant des stratégies communes. Ces objectifs seront réalisables si nous arrivons à nous écouter et à dépasser nos intérêts particuliers. C’est un défi que la Fédération des postes de Télé-Accueil aura à relever dans les années qui suivent  si nous voulons continuer à offrir cette écoute qui, en fonction de l’évolution de notre société, s’avère de plus en plus précieuse.

L’écoute via Internet : une initiative de Télé-Accueil Bruxelles.










Télé-Accueil Bruxelles

Pour la première fois de son histoire, Télé-Accueil Bruxelles  propose, en plus de la ligne téléphonique accessible, 24h sur 24h, la possibilité de dialoguer par chat sur le site www.chat-accueil.be quelques heures par semaine.

Nous avons démarré l’activité du Chat-Accueil le 11 octobre 2005.

Il s’agit de proposer au travers d’un site Internet sécurisé un échange écrit, instantané  avec un « écoutant » de Télé-Accueil Bruxelles. Comme au téléphone, les échanges sont anonymes et confidentiels.

Notre objectif en créant le Chat-Accueil est d’augmenter notre accessibilité et de l’ouvrir à un public plus large. Plus précisément, nous souhaitons nous rendre plus accessibles auprès des jeunes, utilisateurs réguliers de ce nouveau mode de communication, mais également permettre à des personnes en grande difficulté d’expression orale ou d’audition d’échanger avec quelqu’un par écrit.

Bilan après un an.

1. Fréquentation du site, fréquence et provenance des appels

D’octobre 2005 à septembre 2006, le site Chat-Accueil a reçu 5.418 visites soit une moyenne de 15,4 par jour. Nous avons connu une augmentation progressive d’octobre à janvier, un pic en mars, et une légère diminution en juin et juillet. 

Nous n’observons pas de différence entre les jours où le service est ouvert et ceux où il ne l’est pas.

En ce qui concerne la provenance des appels : les internautes passent en majorité par le site de Télé-Accueil Bruxelles. C’est vrai toute l’année sauf en mars et en avril où l’adresse du Chat-Accueil a directement été saisie.

Viennent ensuite les moteurs de recherche, qui occupent le tableau de la deuxième à la dixième place. Les mots-clés les plus utilisés pour arriver jusqu’à nous sont « Chat-Accueil » et « Télé-Accueil ». Ceci nous indique que, la plupart du temps, les internautes savent ce qu’ils cherchent.

La troisième voie pour arriver sur le site du Chat-Accueil est la bannière du site www.rendez-vous.be. On remarque également qu’une série de particuliers ont inscrit un lien vers le Chat- Accueil sur leur page personnelle ou sur leur blog… et que cela marche puisqu’on les retrouve chaque mois dans les liens d’origine les plus courants.

Les échanges de liens avec d’autres acteurs de la vie associative semblent porter leurs fruits. On retrouve ainsi très régulièrement Opladis, Socialsquare, le Centre de Prévention du Suicide, la FFSB, etc.

D’octobre 2005 à mars 2006, le service a été accessible uniquement les mardis de 20 à 24 heures. A partir de mars, nous avons également ouvert les jeudis de 20 à 24 heures. Cela représente environ 72 permanences de quatre heures.

Parmi les 5.418 visiteurs, 476 se sont connectés avec le service Chat-Accueil.   

Précisons que, contrairement au téléphone, les écoutants ne gèrent qu’un seul appel à la fois. Ces chiffres sont à prendre avec quelques réserves dans la mesure où ils sont gonflés par les différents tests effectués au début de l’activité.

En 11 mois, les écoutants ont « décroché » 206  appels. 

Parmi ceux-ci un nombre important d’appels n’a pas donné lieu à un échange. Il s’agit d’appels muets ou se limitant à un « Bonsoir ». Les fiches ont été complétées pour 106 appels.
2. Qui  sont les appelants chateurs ?
Une grande réserve s’impose  lorsque nous abordons cette question. Comme le fait remarquer l’ensemble des écoutants, les échanges - dans la mesure où ils sont écrits - ne donnent que très peu d’informations ou d’indices quant aux caractéristiques personnelles des appelants. Le nombre d’« indéterminé » ou de « non-réponse » est important. Cela nous contraint à travailler sur un nombre réduit et différent à chaque item.

Au téléphone comme au chat, ce sont davantage les femmes que les hommes qui s’adressent à Télé-Accueil. La proportion des femmes et des hommes est encore plus marquée au chat puisque 73,3 % des chateurs sont des chateuses. 

En ce qui concerne l’âge, nos sources sont fort réduites puisqu’il n’est connu que dans 28 appels et estimé dans 66 autres.

La répartition des appels forme une courbe en cloche comme au téléphone mais, pour le chat, le sommet se déplace vers les générations les plus jeunes. 7 appels proviennent de personnes âgées de moins de 20 ans et les moins de 40 ans rassemblent 73,6 % des appels.
Le cadre de vie est connu dans 55 appels et se répartit comme suit : 17 vivent en famille, 15 vivent seuls, 12 vivent dans une famille monoparentale et 10 en couple. 

En ce qui concerne le statut social les personnes sans activité professionnelle sont les plus sujettes à avoir recours à Télé-Accueil. Près des trois-quarts des appelants chateurs n’ont pas d’activité professionnelle. Parmi eux, on compte un tiers d’étudiants et un tiers de bénéficiaires d’allocations de mutuelle. On note en revanche nettement moins de pensionnés, de chômeurs et de personnes dépendant du CPAS.

Des informations concentrant la nationalité seraient intéressantes mais nous devons admettre qu’elles sont rarement existantes dans le cadre des échanges.

Comparativement aux appelants au 107, les appelants chateurs sont donc bien plus jeunes, même s’ils ne sont pas tous jeunes ; ils vivent plus en famille. Lorsqu’ils sont sans activité professionnelle, comme c’est le cas dans 34 échanges, ils sont plus souvent étudiants ou dépendants de la mutuelle, et plus rarement chômeurs.

La question de savoir si ce sont les mêmes personnes qui appellent au 107 et qui se connectent au Chat-Accueil est délicate et nous avons peu d’informations à ce sujet. Dans le cadre de certains échanges, il arrive que l’appelant précise qu’un échange de vive voix aurait été trop difficile pour lui, que ce soit pour des difficultés de maîtrise de la langue ou parce que le fait de « s’entendre dire » est trop dur.
Les écoutants témoignent :

Une jeune femme nous contacte pour un problème d’inceste. Elle n’avait encore jamais parlé à quelqu’un. Le Chat a été pour elle une première occasion de « dire ».

 J’ai eu un jeune homme malentendant qui voulait des infos sur le Chat-Accueil. C’était sécurisant pour lui de savoir qu’il y a un endroit auquel il peut faire appel si un jour cela s’avérait nécessaire.

On a peu d’éléments pour connaître le profil des gens qui nous appellent mais il semble que ce soit le même type de personnes au Chat ou au téléphone. Une fois, quelqu’un a écrit : je préfère écrire que parler.

 J’ai eu une appelante qui ne sort jamais. Sinon, ce sont des gens qui cherchent un contact sur le Net et qui tombent sur Télé-Accueil. Il n’y a pas plus de difficultés à s’exprimer, pas plus de jeunes, sans doute plus de femmes.

Comme au 107 il s’agit d’une population très variée mais plus jeune.

A plusieurs reprises en fin de conversation, les écoutants ont fait part aux appelants chateurs de la possibilité de parler au 107 mais cela ne semblait pas susciter d’intérêt  particulier.

3. Thématiques des échanges

Le tableau ci dessous présente les dix thématiques les plus souvent développées au cours des échanges chat.

	Thèmes d’appel au chat 
	

	Interrogation existentielle
	46

	Santé psychologique
	33

	Sentiments
	33

	Solitude
	28

	Relations interpersonnelles
	19

	Suicide
	16

	Famille et autres
	15

	Santé physique
	13

	Mort
	12

	Violence sexuelle
	10


Pour la plupart des écoutants, on retrouve les mêmes problématiques qu’au téléphone mais pour certains on les aborde de façon plus générale via le chat. Pour d’autres le contenu est plus « lourd ». 

Un écoutant témoigne d’un échange dont le contenu n’aurait pas pu, selon lui, être abordé au téléphone car trop chargé d’émotion.

Les écoutants témoignent de l’absence de blagues et d’appelants habitués.

Ce sont les mêmes sujets : le désespoir, la solitude, la tristesse, l’alcool. On retrouve des appels où rien ne va, où il n’y a  pas d’issue, c’est le désespoir.

Il n’y a pas de différence avec le 107.

4. Expression et type de communication

Une  de  nos questions, en commençant le Chat-Accueil, concernait le type d’écriture et le mode d’expression et de relation que nous allions rencontrer dans le cadre des échanges. C’est pourquoi, nous avons inséré dans la fiche statistique quelques items à ce propos.

	Items sur la relation
	oui

	Style personnel préservé
	83

	Spontanéité préservée
	81

	Perception du ressenti par les mots
	76

	Présence de dialogue
	75

	Possible de renvoyer le ressenti perçu
	74

	Perception du ressenti par les smileys
	1


Majoritairement, le dialogue est présent. Le ressenti s’exprime ou est perçu par les mots. Le recours aux smileys est pratiquement inexistant.

	Type de langage
	Oui

	Vocabulaire « chateur » nécessaire
	5

	Echange comportant des smileys
	3

	Rythme trop rapide
	2


Il y a peu de remarques concernant un usage distinctif du langage au chat. Les appelants s’expriment de façon manuscrite « classique ». On parle (on écrit) français et le recours à un vocabulaire ou à une syntaxe spécifiques  chateur est rare (écriture phonétique, abréviations, etc.). Le recours aux gimmicks est aussi exceptionnel. 

Interrogés personnellement sur la possibilité qu’il y aurait à s’exprimer par chat et ce tant pour eux que pour ce qu’ils ont pu percevoir des appelants, les écoutants répondent majoritairement  « oui » même si ce n’est pas sans difficultés.

Les mots peuvent exprimer, renvoyer l’émotion perçue. Tout cela est possible et est  même perçu entre les lignes. 

Les premiers échanges sont parfois plus difficiles. Il y a nécessité de structurer, de gérer ce que l’on va dire avant de l’écrire. C’est plus exigeant que le téléphone.

C’est un entre-deux, de l’oral-écrit qui nécessite une adaptation. Cela permet de prendre le temps de lire, de prendre du recul et de lire entre les lignes. La fin de l’échange est  également moins évidente qu’au téléphone.

Pour une minorité, la communication est plus abrupte, plus directe, et l’émotion plus difficile à percevoir. Il y a moins de relief, moins de nuances.

Une différence notoire concerne le rythme. Tout est plus lent et prend plus de temps.

Il s’agit d’une autre temporalité qu’au téléphone, d’un tout autre rythme… beaucoup plus lent, en tous les cas surtout au début de l’appel.

Créer une relation prend plus de temps au Chat mais on s’adapte.

On peut prendre plus de temps qu’au téléphone pour répondre, on est moins dans l’immédiat. 

5. Conclusions

Le public des appelants qui utilisent le chat est difficile à identifier et les avis varient lorsqu’il s’agit de savoir s’il s’agit du même public qu’au 107 ou non. Le profil n’est pas fort différent mais peu d’appelants font référence au 107 dans le cadre du chat. On les perçoit plus jeunes, en plus grande difficulté de parole, mais ce n’est sans doute pas le cas pour tous. Les thématiques restent identiques à celles abordées au 107 mais l’expression semble parfois plus directe.

Tant pour les écoutants que pour les appelants on perçoit que les échanges permettent une expression des émotions, du vécu. L’écriture est classique et l’utilisation d’un langage chat est rare. La différence se marque surtout au niveau du rythme, de la lenteur des échanges. Pour certains cela rend les échanges plus fastidieux mais d’autres y trouvent un avantage et prennent ainsi leur temps avant de répondre.

Au terme d’une première année, nous pensons que l’écoute par chat est une déclinaison du projet de Télé-Accueil. L’écoute est première. L’outil mais aussi le mode d’expression qu’elle utilise sont secondaires.

Dans le courant de l’année, nous évaluerons de manière plus globale cette expérience d’écoute et nous analyserons la pertinence de la prolonger selon les mêmes modalités ou d’en envisager d’autres. 

Rapport de la convention entre la Ligue Alzheimer et la Fédération francophone des Centres Télé-Accueil pour l’année 2006.
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Télé-Accueil Liège

Une premier constat s’impose : les centres de TA n’ont pas connu une franche augmentation des appels autour de la thématique « Alzheimer » depuis la convention avec la Ligue.

Cette démarche a par contre eu comme impact d’attirer notre attention sur ces appels et sur leurs contenus : questionnement, souffrances, solitude, anxiété, deuil...

Chacun des centre francophones a donc recueilli quelques données quantitatives et qualitatives qui reflètent les sentiments et les questions soulevées par la problématique de la maladie d’Alzheimer tant auprès des appelants que des écoutants.

Quelques chiffres :

273 appels en rapport avec la maladie ont été recensés depuis l’établissement de la convention avec la Ligue.

Plus de 200 appels ont été donnés entre 17 h et 8 h du matin. Plusieurs d’entre eux parviennent à Télé-Accueil via le répondeur de la Ligue.

Il y a très peu d’appels des malades eux-mêmes : 2 et quelques appels proviennent de personnes qui craignent de débuter la maladie.

La très grosse majorité des appels proviennent de proches de malades : conjoints et enfants.

Les thèmes qui sont abordés sont d’abord, celui des relations parents-enfants : culpabilité, épuisement, regrets, deuils, problèmes matériels... que rencontrent les personnes dont un parent est atteint de la maladie.

Le thème de la solitude est ensuite évoqué fréquemment par le conjoint ou le compagnon du malade : isolement, difficultés de communication avec le malade ou avec le reste de l’entourage, reproches et conflits...

Les problèmes de santé physique sont aussi abordés fréquemment.

Plusieurs appels sont donnés dans un moment de crise pour l’appelant : les émotions débordent et l’appel aide à contenir, à élaborer des moments difficiles à traverser.

Dans plusieurs situations, le répondant a pu donner des renseignements concernant la Ligue et orienter l’appelant vers une aide spécifique.

Enfin, plusieurs appels évoquent d’autres problèmes auxquels la maladie d’Alzheimer s’ajoute.

Quelques exemples d’appels 
 :

Appel 1

L’appelante contacte le 107 suite au message du répondeur de la Ligue. Il est 20h 15.

Son mari est en MRS pour maladie d’Alzheimer et Parkinson.

Elle voudrait des renseignements sur comment agir et réagir.

Elle parle de sa solitude, de son impression que dans l’entourage on ne la comprend pas.

Elle a des idées suicidaires.

Durant sa maladie, son mari a fait le vide autour d’elle. Elle a voulu le garder à domicile le plus longtemps possible avec une infirmière à domicile.

Maintenant qu’il est placé, elle se retrouve seule.

Elle se sent épuisée physiquement et moralement.

Elle peut exprimer son mal être et sa lassitude auprès de la répondante.

Appel 2

L’appelante a sa mère qui est atteinte de la maladie d’Alzheimer.

Son père ne veut pas d’aide mais il est à bout.

Il ne comprend pas la dégradation de l’état de santé de sa femme.

Il se demande si la solution n’est pas de tuer sa femme et de se suicider.

L’appelante se sent fort démunie face à cette situation et à la manière dont son père la vit.

Appel 3

Une appelante téléphone régulièrement pour demander quel jour on est.

Parfois, elle exprime combien elle est perdue, sans trouver ses repères ;

Si nous lui suggérons d’en parler à quelqu’un (son médecin par exemple), elle dit la honte qui l’habite et la crainte de devoir quitter sa maison.

Appel 4

L’appelante téléphone à 22h .40 en état de crise. Elle a perdu, il y a 15 mois son mari des suites de la maladie d’Alzheimer. Elle-même doit faire face à d’importants problèmes de santé (cancer du sein et ablation). Elle termine un cycle de chimio et radiothérapie, évoque une grande souffrance morale et se dit fatiguée de se battre. Elle a trop lutté ces derniers temps, que ce soit pour les autres ou pour elle-même. Elle ressent le besoin de prendre le temps de parler de ses propres difficultés mais n’arrive pas à se confier à son entourage.

Appel 5

L’appelante téléphone à 23h.15 pour parler de la maladie de son père et surtout de l’imminence de son décès. Elle doit lui rendre visite ce WE et est très anxieuse à l’idée de devoir lui dire adieu. Il est malade depuis de nombreuses années. Elle évoque également l’attitude de sa mère restée auprès de lui durant tout ce temps et se dit très satisfaite de la qualité des soins prodigués par les différents professionnels. Elle explique par ailleurs, se sentir coupable de na pas avoir été toujours très correcte verbalement avec lui.

Appel 6

L’appelante est très inquiète pour sa sœur. Elle est atteinte de la maladie d’Alzheimer et placée dans une institution spécialisée. Elle aimerait pouvoir lui apporter soutien et aide

mais ne sait pas comment procéder. Les contacts ne sont pas bons. Elle pense que sa sœur ne l’aime pas.

Appel 7

La grand-mère de l’appelante est atteinte de la maladie d’Alzheimer. Le médecin conseille un placement. L’appelant hésite et projette éventuellement de s’en occuper elle-même.

Elle se dit très affectée par cette situation et en particulier par le fait de voir sombrer dans la démence un être cher.

Télé-Accueil

	Secrétariats des centres de Télé-Accueil :

	

	Télé-Accueil Bruxelles
	02/538 49 21
	teleaccueil.brussels@skynet.be

	Télé-Accueil Charleroi
	071/47 50 34
	ta-charleroi@skynet.be

	Télé-Accueil Mons-Hainaut
	065/35 22 29
	teleaccueil.hainaut@belgacom.net

	Télé-Accueil Liège
	04/342 77 78
	tele.accueil.liege@gmail.com

	Télé-Accueil Luxembourg
	063/23 40 76
	teleaccueil-luxembourg@swing.be

	Télé-Accueil Namur-Brabant wallon
	010/45 79 46
	Teleaccueil.nbw@busmail.net


Pour assurer la continuité du service, les divers centres de Télé-Accueil recherchent régulièrement de nouveaux bénévoles et assurent leur formation.

Les personnes intéressées peuvent s’adresser aux secrétariats locaux.

Siège social : Boulevard de Waterloo, 99 – 1000 Bruxelles

Site internet: www.tele-accueil.be
E-mail : pierre.hubin@skynet.be

Compte bancaire de la Fédération: 310-1025077-67

Tout don de 30€ et plus bénéficie d’une exonération fiscale.

Membre d’IFOTES (International Federation of Telephonic Emergency Services) Genève

�  GOLSE B. & BENONY Ch., Psychopathologie du bébé, Ed. Nathan Université


� « Les exemples d’appels évoqués ici constituent une synthèse de plusieurs appels semblables en vue de préserver l’anonymat des appels. »


� Réponse reçue suite à la rencontre de la responsable de Télé-Accueil Charleroi.


� « Les exemples d’appels évoqués ici constituent une synthèse de plusieurs appels semblables en vue de préserver l’anonymat des appels. »
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