Bénévoles à l’écoute,  à l’écoute des bénévoles

Qu’est-ce qui pousse des bénévoles à s’engager dans une association et y trouvent-ils ce qu’ils cherchaient ? C’est la question qu’a posée Lizzie Stengele
 aux bénévoles de Télé-Accueil Namur-Brabant wallon.

Ils décrochent le téléphone de jour ou de nuit pour écouter dans l’anonymat des personnes qui ont besoin de parler. Ils entendent leurs difficultés, leur détresse et leur solitude, tentent de comprendre, d’aider à mettre des mots, à trouver des ressources, à dépasser un moment difficile… « Ils », ce sont les bénévoles qui se relaient 24 heures sur 24 à Télé-Accueil, soit environ 400  personnes pour l’ensemble de la Belgique francophone. 

L’idée de bénévolat est présente dès l’origine de Télé-Accueil, en 1959. D’emblée,  l’écoute proposée est non professionnelle, basée sur des valeurs humanistes de solidarité. Un certain type de relation égalitaire s’instaure, car l’écoutant n’a pas une position de savoir mais offre son empathie, accompagne et aide la personne à clarifier ce qu’elle vit. 

Les candidats passent par une sélection préalable, suivent une formation à l’écoute et sont suivis et encadrés par une équipe de professionnels tout au long de leur engagement. 

Les bénévoles sont de tous âges, de milieux et d’horizons différents, même si certaines catégories sont mieux représentées : plus de femmes que d’hommes, plus de personnes sans activité professionnelle, plus d’adultes après 40 ans…  

Comment vivent-ils cet engagement, quelle est leur motivation au départ et comment évolue-t-elle ? Nous nous basons ici sur les nombreux entretiens de candidats et d’écoutants engagés dans notre centre de Télé-Accueil Namur Brabant wallon. Ils prestent entre 14 et 20 heures de permanence par mois dont une nuit ou, si ce n’est pas possible, quelques heures de week-end et participent en outre à une supervision mensuelle. 

Ce que disent les candidats 

La question du temps disponible est un élément important. Télé-Accueil est souvent vu comme un bénévolat compatible avec une vie professionnelle et familiale et un bon tiers des écoutants de notre centre allient le tout. Beaucoup de candidats, cependant, arrivent à un moment de leur vie où du temps se libère : personnes proches de la retraite qui cherchent de nouvelles activités, femmes au foyer dont les enfants grandissent, personnes au chômage qui souhaitent rester dans une mouvance active. « Un ami m’en a parlé avant l’âge de la retraite ». « J’avais arrêté le sport de compétition, il y avait une disponibilité. Ici c’était un horaire plus léger, cela me convenait mieux. » 

Plus largement que le temps, c’est une question  de disponibilité personnelle. Ils sont dans un moment d’ouverture, de disponibilité psychique. « Après tout un travail sur moi, je me sentais de mieux en mieux, capable d’aller vers les autres et d’écouter. » « J’ai eu des moments difficiles et même désespérés, j’ai rebondi. Je pense que cela a ouvert mes oreilles à la souffrance. »

Ils ont envie de se sentir utiles, de donner un surplus de sens à leur vie. Ce peut être le cas de personnes sans profession (chômeurs, personnes au foyer, pensionnés) mais aussi de travailleurs qui cherchent un lieu où les valeurs humaines et sociales sont davantage mises en avant que dans leur vie professionnelle. « Mon travail devient de plus en plus commercial, économique et de moins en moins social. » « Je voulais donner une dimension plus humaine à ma vie : faire un travail où mes valeurs et mon être profond pourraient se développer, s’épanouir. »

Certains y cherchent une ouverture vers l’extérieur : envie de s’ouvrir à autrui, de sortir de ce qu’on connaît, de son milieu de vie. Parfois aussi désir de se (ré)insérer dans un tissu social. « Je sors d’une période un peu mouvementée, j’ai déménagé, changé de travail et je me suis un peu repliée sur moi-même. Maintenant j’ai envie de me ré-ouvrir vers l’extérieur. »

Ils se sentent concernés par la détresse humaine et l’écoute. Une expérience vécue de confrontation à l’autre souffrant peut être un élément déclencheur. «J’ai été interpellé par un appel au secours d’un ami au téléphone, il voulait se suicider, je me suis senti tout à fait démuni. »

Parfois c’est la conscience d’un manque qui est à l’origine de leur démarche ; ils sont touchés par l’absence d’écoute dans la vie quotidienne, le manque de communication,  la solitude des individus. Certains ont ressenti personnellement ce besoin de parler et d’être écoutés et n’ont pas trouvé de répondant. « Quand je me suis trouvée veuve avec mes 3 enfants,  je n’ai pas trouvé d’aide… alors que maintenant je sais qu’il existe beaucoup de structures d’aide. Ca m’interpelle, j’ai envie d’offrir cela, c’est important. » 

Parfois, au contraire, ils ont eu une expérience positive, l’écoute les a aidés et ils ont envie de rendre à la société quelque chose de ce qu’ils ont reçu « Quand j’étais mal dans ma peau suite à mon divorce,  j’ai pu trouver de l’aide et retrouver un équilibre et une joie de vivre. J’ai pu parler régulièrement à mon thérapeute et à des amis proches. Maintenant que je vais bien, j’aimerais à mon tour pouvoir aider des personnes en difficulté. » 

Beaucoup mentionnent un plaisir, une facilité à écouter, un intérêt naturel pour leurs semblables. Ils se rendent compte qu’on vient spontanément leur parler et aiment ce rôle de confident. Ils veulent mettre en acte dans un cadre ciblé cette ressource et cet intérêt personnels. 
Ils sont nombreux à attendre un apprentissage à l’écoute et à la relation, ils espèrent en tirer un bénéfice au niveau de leur évolution personnelle ou professionnelle. « Je sais que dans ma profession je serai confrontée à la souffrance humaine, j’ai envie d’apprendre à écouter. »

Ce que disent les bénévoles

L’expérience est-elle à la hauteur de leurs attentes ? Ecoutons maintenant les bénévoles engagés dans l’institution. Ils parlent surtout des effets bénéfiques. « Au début je venais avec l’idée d’être utile, avec le désir de donner, mais maintenant je me rends compte que je reçois aussi énormément. » Ces quelques mots d’un écoutant après 6 mois de présence au poste expriment un vécu assez largement partagé. Donner et recevoir sont les deux facettes complémentaires de ce bénévolat. Ceux qui restent à Télé-Accueil y ont trouvé une satisfaction personnelle, un retour positif. 

Quel peut être ce retour ? Bien sûr, le sentiment d’être utile revient régulièrement dans les témoignages. « Je suis heureux quand j’ai l’impression que celui qui a appelé se sent mieux avec lui-même. »  Il est gratifiant aussi d’exercer une activité pleine de sens. Par exemple, avoir trouvé un engagement solidaire. « Pour moi écouter à TA c’est s’engager dans une chaîne de solidarité. C’est prendre une part active dans la société. » «… une paix, une joie de me sentir solidaire de ceux qui ont moins de chance que moi et de contribuer, ne fût-ce que d’une façon infime, à réduire l’injustice vécue par tant d’hommes… »

Gratifiant aussi de faire partie d’une équipe, de rencontrer des personnes qui partagent les mêmes valeurs, que ce soient les autres écoutants ou le personnel d’encadrement. « Et puis, rencontrer tout un groupe de bénévoles, c’est riche aussi, se recréer un réseau. » 

Les écoutants se retrouvent transformés par cette expérience. Ils en perçoivent l’impact non seulement lors de leurs permanences mais aussi dans leur vie personnelle, professionnelle, ou familiale. « Dans la vie ça a changé ma façon d’être. »

Ils ont conscience de progresser, d’améliorer leurs compétences relationnelles. Meilleure écoute et meilleure connaissance de soi et d’autrui.  « L’autre jour, j’ai choisi d’interrompre mon travail à l’ordinateur pour écouter mon fils. Je n’aurais pas agi comme ça auparavant. »  « Cela déteint sur le reste de ma vie. Mon travail d’écoute ici fait que je peux mieux écouter. Impression d’arriver à un degré où l’on facilite la parole chez l’autre. »  

La tolérance et l’ouverture sont souvent mises en avant dans les attitudes développées, ainsi que la sensibilité accrue au manque d’écoute dans la vie quotidienne. « Avant j’étais plus tranché, sans patience. Aujourd’hui je suis moins abrupt, plus prêt à accepter l’opinion des autres. »   
Tolérance, respect, écoute… Mais aussi  plus de  « répondant », une meilleure assise, un positionnement plus authentique dans la relation, une juste distance ; les écoutants bénévoles apprennent à mettre leurs limites. « Ecouter, ce n’est pas s’effacer. C’est exister et permettre à l’autre d’exister. » «  Le cadre est structurant, j’ai appris à mettre des limites, au téléphone et en tant qu’enseignante. » 

Il y a donc un gain dans la confiance en soi, dans la capacité à se positionner dans la relation. « J’ai une plus grande confiance en moi dans ma relation à l’autre. »  « C’est quelque chose qui t’oblige à te positionner, t’enrichir, rencontrer l’humain et donc te remettre en question, évoluer. »

La dimension de l’ouverture à l’autre différent, à sa souffrance, est une des grandes richesses de l’expérience d’écoute. «J’ai découvert des façons de penser et de vivre dont je n’avais aucune idée. » « Je sens toute cette souffrance anonyme qui est là autour de moi, cela me porte à être plus disponible, à être à l’écoute là où je me trouve, à ne pas vivre dans mon petit monde à moi, repliée sur moi. » Une  conséquence de cette ouverture est la prise de conscience de la relativité des difficultés personnelles. « Que sont mes problèmes à côté de ceux évoqués ici ? Cela me permet de relativiser mes propres difficultés.»

Evidemment, ils évoquent aussi les difficultés. Ecouter les personnes en souffrance, ce n’est pas facile. Outre des capacités d’écoute, une solidité et un équilibre personnels sont nécessaires. Il faut pouvoir entendre des situations parfois dramatiques, des blessures profondes, parfois aussi faire face à l’agressivité, au harcèlement, à la manipulation… Il s’agit donc de trouver la juste distance, de pouvoir être proche et sensible sans s’effondrer avec l’autre, de pouvoir fermer la porte dans sa tête quand la permanence est finie. Parfois,  un sentiment d’impuissance ou une usure face à la répétition peut également démotiver l’écoutant. « Ecouter l’autre me remet souvent en question, me bouscule souvent dans mes propres doutes.»

Il s’ensuit que tout le monde ne peut pas devenir écoutant, c’est pourquoi la sélection, la formation et les supervisions sont indispensables. Et même ainsi, personne n’est à l’abri d’une résonance plus forte lors d’un appel, chaque écoutant a ses limites personnelles de fatigue, de concentration et ses zones sensibles qui peuvent être touchées. « Je suis intolérant à l’intolérance. S’il y a intolérance, il n’y a moyen de rien. » « Au début je ne supportais pas les appels liés au deuil, qui me renvoyaient à la mort de mon père. Je ne supportais pas d’entendre pleurer quelqu’un. Maintenant ça a changé, je peux écouter ça. »

C’est une des raisons qui poussent parfois le bénévole à interrompre ou arrêter son engagement. Quand il vit un moment plus difficile qui le fragilise, il n’a plus forcément la disponibilité pour entendre la souffrance d’autrui. Quand la résonance devient trop forte et que les appels  le renvoient  à ses propres difficultés, il est important  qu’il respecte sa limite personnelle.

Si le sentiment d’être utile n’est pas assez présent, la motivation chute. Cela peut être le cas quand il y a trop d’appels insatisfaisants. Les appels où le contact ne s’établit pas font partie de cette catégorie. «J’ai eu plusieurs moments où j’étais découragé. Lors de nuits avec peu d’appels, mais parfois un appel rachète le reste. Ou au contraire des permanences  trop remplies, avec des blagues, des injures. Je me disais : qu’est-ce que je fais ici ? »

L’engagement demandé est aussi exigeant, trop parfois pour des personnes ayant une vie professionnelle et/ou familiale très prenante. Simplement garder la priorité à son engagement dans la durée n’est pas facile. « Ma principale difficulté ? Les horaires, combiner vie professionnelle et privée. » « Je n’aime pas laisser mes ados seuls trop longtemps. » 

Ces exigences découragent un certain nombre de candidats.  En général ceux qui persévèrent ont trouvé un équilibre entre leur engagement, leur vie privée et l’accord de leurs proches. La priorité donnée à la vie familiale est aussi une des raisons d’arrêt d’engagement, telle cette nouvelle grand-mère qui souhaite consacrer désormais son temps libre à s’occuper de ses petits-enfants ou cet homme dont la femme est gravement malade. « Je ne peux pas venir écouter des personnes anonymes alors que dans ma famille on a besoin de moi. »

En conclusion, les personnes qui se proposent à Télé-Accueil sont souvent dans une quête de sens. Elles ont envie de se sentir utiles et engagées dans la société, s’intéressent à l’humain, sont dans une démarche d’ouverture. Si elles ont choisi Télé-Accueil, c’est aussi parce qu’elles se sentent concernées par la souffrance  et la solitude de leurs semblables, parce qu’elles ont compris et vécu dans leur vie l’importance de la parole et de l’écoute, qu’elles aient le sentiment d’avoir été favorisées sur ce plan, ou au contraire d’avoir souffert du manque d’écoute autour d’elles. Certaines pressentent dès leur candidature qu’elles en retireront un apprentissage et  une richesse sur les plans personnel et relationnel.

Il arrive que les difficultés de ce travail découragent des personnes qui se proposent. La principale semble être  celle d’harmoniser l’engagement demandé avec la vie familiale et/ou professionnelle ou une peur par rapport à l’exigence de ce travail d’écoute et du contact avec les personnes en souffrance.

Le témoignage des écoutants confirme le retour positif et l’intérêt de l’expérience. Ils se sentent en général utiles, trouvent du sens à écouter les gens dans ce cadre spécifique, par téléphone et dans l’anonymat. Ils apprécient la rencontre avec l’appelant et l’appartenance à une équipe de personnes partageant les mêmes valeurs. Ils se rendent compte que donner et recevoir sont liés et ont le sentiment d’évoluer dans l’écoute et dans leur vie, d’être plus ouverts et tolérants dans leurs relations mais aussi de mieux se positionner et définir leurs limites. L’expérience semble plus souvent positive du point de vue des relations familiales que posant problème. Ils mentionnent souvent l’importance de la supervision pour pouvoir continuer à progresser et faire face aux difficultés vécues dans les permanences.

Il arrive que les difficultés ou les inconvénients prennent le pas sur le positif de l’expérience et soient un motif d’arrêter l’engagement : difficulté d’être à l’écoute et d’entendre la souffrance,  retentissement personnel de certains types d’appels, sentiment de lassitude, période de fragilité ou aussi difficulté concrète à gérer les horaires et le rapport à la vie privée.  

Mais arrêter est souvent aussi le résultat d’un changement de vie et de disponibilité suite à d’autres projets et la mise en acte d’une écoute de soi, d’une capacité (re)trouvée à bien mettre ses limites. Il importe que l’expérience soit harmonieuse pour tout le monde, et Télé-Accueil investit beaucoup dans la formation, le suivi, l’accompagnement des écoutants pour leur permettre  ce chemin au plus juste d’eux-mêmes, de leur rapport à leur entourage et de leur insertion dans la société.

� Lizzie Stengele est directrice de Télé-Accueil Namur-Brabant wallon.





