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TRACER  
DES LIMITES 

q

RÉCIT DE MACLÉ

Je suis agente école-famille-communau-
té depuis 2019. Mon mandat consiste à 
faire le lien entre les familles qui ont des 
besoins et l’école, mais aussi avec les ser-
vices communautaires du quartier. Il peut 
s’agir de familles nouvellement arrivées, 
des familles immigrantes, mais aussi de fa-
milles éloignées du milieu scolaire. Je suis 
arrivée dans ces écoles au milieu de l’année 
scolaire. Je n’ai donc pas pu rencontrer 
toutes les familles par manque de temps. 
Nous avons des familles qui demandent 
beaucoup de suivi… Nous travaillons selon 
leurs besoins. La plupart du temps, celles 
qui ont besoin d’aide n’hésitent pas à de-
mander du soutien, une fois que le lien de 
confiance est établi.

Avant la pandémie, lorsque nous réfé-
rions une famille vers une ressource, nous 
l’accompagnions pour lui expliquer la ma-
nière de fonctionner et de faire appel à des 
services de traduction. Cela met la famille 
en confiance. Par contre, dans le contexte 
de la pandémie, nous ne pouvions plus 

procéder ainsi. Nous faisions toutes ces 
démarches par téléphone ou par courriel. 
Nous essayions de donner le plus d’infor-
mation possible. Toutefois, la plupart des 
services, comme celui de l’aide alimentaire 
qui est celui que nous avons le plus utili-
sé pendant la pandémie, n’acceptaient 
plus les visites en personne. Alors, dans ce 
contexte, je me suis chargée de faire les ap-
pels pour les familles et de les inscrire au 
service. Ensuite, un panier de denrées leur 
était livré. Il n’était même pas nécessaire 
de fournir des papiers tels qu’une preuve 
d’adresse ou de revenu. La pandémie a sim-
plifié les choses à ce niveau.

Par contre, la communication a été dif-
ficile. Certaines familles ne parlent pas 
du tout français. De mon côté, je me dé-
brouille en espagnol, mais des fois, au télé-
phone, ce n’était vraiment pas évident. Par 
écrit, c’était plus facile. Cependant, comme 
toutes les familles n’utilisent pas les cour-
riels, les communications peuvent être  
assez compliquées.
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J’ai choisi de raconter une situation dans 
laquelle j’ai aidé une maman mexicaine arri-
vée au Québec depuis 2019. Elle ne parlait 
pas du tout le français, mais parlait l’anglais 
parce qu’elle avait vécu quelques années aux 
États-Unis. Avant la pandémie, lorsque nous 
nous voyions en personne, nous parlions en 
anglais, mais dans le contexte de la pandé-
mie, nous communiquions en espagnol par 
courriel. Elle répondait très rapidement par 
courriel et par texto. C’était une manière 
pour moi de m’adapter à elle, comme je le fais 
avec chaque personne. J’étais débutante-in-
termédiaire en espagnol et j’utilisais quand 
même Google Traduction parce que c’était 
rapide. Cette dame exprimait un désir dé-
sespéré de quitter son loyer situé sur l’une 
des rues les plus rough de son quartier, re-
connu comme étant socioéconomiquement 
défavorisé et comptant plusieurs personnes 
issues de l’immigration. Elle disait avoir 
des problèmes avec son propriétaire qu’elle 
trouvait agressif. Je n’ai pas eu la version 
du propriétaire, mais en même temps, se-
lon ce que j’ai compris, elle n’avait pas payé 
son loyer au mois de mars parce qu’elle avait 
perdu son chèque d’aide sociale. Aussi, il y 
avait de la moisissure dans le logement qui 
affectait les capacités respiratoires de son 
enfant de deux ans. À un moment donné, 
elle a perdu l’électricité. Nous nous posions 
la question à savoir si c’était le propriétaire 
qui avait volontairement coupé le courant. 
Elle n’avait plus accès à sa laveuse-sécheuse 
ni à son frigo. Dans certaines pièces de sa 
maison, l’électricité ne fonctionnait plus. 
C’est ce contexte qui faisait en sorte qu’elle 
voulait désespérément quitter son loge-
ment. En pleine crise du Coronavirus et en 
pleine crise du logement, ce n’était vraiment 
pas évident de trouver quelque chose.

J’avais entendu parler d’une autre fa-
mille qui avait emménagé dans un loge-
ment près de l’école. Il faut dire que la fille 
de cette dame mexicaine était connue pour 
son taux d’absentéisme élevé avant la pan-
démie. C’est d’ailleurs pour cette raison que 
je connaissais cette famille. Ces absences 
étaient attribuables au fait que la jeune fille 
n’avait pas d’argent pour se payer des billets 
d’autobus pour se rendre à l’école. À ce mo-
ment-là, nous avions trouvé une solution 
pour lui rembourser sa carte de transport, 
mais il fallait que la maman avance l’argent, 
ce qui n’était pas facile pour elle. Donc, la 
possibilité de déménager dans ce nouveau 
quartier était intéressante parce que cela 

permettrait à sa fille de marcher pour aller 
à l’école et donc, d’être moins souvent ab-
sente. La famille dont j’avais entendu parler 
avait emménagé dans un bon édifice où il y 
avait un autre logement à louer. J’ai com-
muniqué avec la corporation qui gère ces 
édifices et j’ai réussi à organiser une visite. 
Je connais certaines personnes, car c’est un 
organisme du quartier. La dame a signé le 
bail et elle a emménagé quelques semaines 
plus tard.

Toutefois, je ne pouvais pas me déplacer 
pour aller chercher les boîtes et les emporter 
chez la dame. J’ai donc précisé dans mes an-
nonces qu’il fallait que les gens aillent direc-
tement porter les objets à cette famille. Je 
crois que la pandémie a suscité beaucoup de 
générosité, car beaucoup de gens ont donné. 
À un moment, il y en avait même trop!

La dame a emménagé une semaine plus 
tôt que ce qui était prévu. Et un peu plus 
tard, la corporation a communiqué avec moi 
pour m’informer qu’il y avait des coquerelles 
dans le nouveau logement et que c’était sû-
rement à cause de cette dame. Ils ont essayé 
de faire venir l’exterminateur. À sa première 
visite, la dame n’était pas prête. Elle n’avait 
pas bien lu le courriel de la corporation lui 
expliquant comment se préparer pour l’ex-
terminateur. La corporation a voulu lui 
charger les frais pour ça, mais la dame a re-
fusé. Ensuite, l’exterminateur a voulu passer 
une deuxième fois, mais ce jour-là, la dame 
se plaignait de douleurs au dos. Elle disait 
ne pas être capable de quitter son lit et, en 
même temps, elle ne voulait pas que l’exter-
minateur passe dans le logement. J’ai aussi 
appris qu’une autre intervenante d’un or-
ganisme dédié aux immigrants suivait cette 
dame pour d’autres problématiques.

Quand j’ai su que la dame voulait 
déménager, mais qu’elle n’avait aucun 
meuble et que des sacs de vêtements, 
c’est venu me chercher. J’ai fait le tour 
des organismes qui, habituellement, 
peuvent fournir des meubles aux familles, 
mais ils étaient tous fermés à cause de 
la pandémie. J’ai donc fait appel à mon 
réseau personnel sur des réseaux sociaux 
pour demander si des gens avaient des 
choses à donner. 
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À ce moment, j’ai décidé de discuter de la 
situation avec mes superviseurs. Nous en 
sommes venus au constat qu’il serait préfé-
rable que cette dame soit suivie par une seule 
personne, c’est-à-dire l’intervenante psy-
chosociale de l’organisme dédié aux immi-
grants. Nous avons pris cette décision parce 
que, premièrement, l’intervenante a l’espa-
gnol comme langue maternelle, comme la 
dame et, deuxièmement, parce que ce cas 
était trop complexe pour moi. En effet, mon 
mandat est de faire le lien entre la famille et 
l’école et de les référer aux organismes com-
munautaires. Je ne suis pas supposée faire 
de suivi avec la maman. C’est un peu comme 
si ça dépassait mon mandat. Nous l’avons 
donc référée à l’autre intervenante. Le mois 
suivant, j’étais en lien avec cette maman 
pour faire différents suivis : changement 
d’adresse, contact avec les enseignants de la 
nouvelle école, travaux scolaires, etc. C’était 
donc beaucoup moins lourd. À chaque fois 
qu’elle me posait des questions par rapport 
à son état de santé ou pour des questions de 
paiement de loyer, je la référais à l’interve-
nante de l’organisme dédié aux immigrants. 
Donc, je me suis concentrée sur mon man-
dat en lien avec l’école.

Dans cette situation, je me suis beaucoup 
impliquée, en impliquant même mon réseau 
personnel dans la recherche de dons. Je me 
rends compte que ce n’était peut-être pas 
une bonne idée. Habituellement, nous ne 
voulons pas que les familles se sentent tra-
hies dans leur lien de confiance avec l’agent 
école-famille-communauté. Dans cette si-
tuation, c’est le contraire qui s’est produit. 
C’est moi qui me sentais comme si j’avais at-
teint mes limites. Lorsque je relis mes notes 
de suivi, je me rends compte que c’est claire-
ment la famille auprès de laquelle je me suis 
la plus investie.

C’est au cours de mes années de travail 
sur le terrain, dans le milieu communau-
taire, que j’ai découvert ma facilité à établir 

un lien de confiance avec la clientèle. J’ai 
d’ailleurs misé sur cet élément lors de mon 
entrevue pour obtenir ce poste d’agente 
école-famille-communauté. Je crois que 
c’est l’aptitude la plus importante à avoir 
pour faire ce travail. 

C’est d’ailleurs un conseil que je donne-
rais à un intervenant novice. Je lui dirais 
que lors de la première prise de contact, il 
faut d’abord se présenter. Ensuite, il faut 
apprendre à connaître la famille et voir 
comment l’aider concrètement, le plus ra-
pidement possible, afin de montrer son 
efficacité. C’est un élément dont j’ai pris 
conscience en cette période de bilan. Nous 
devons identifier les aspects que nous ai-
merions améliorer. Dans mon cas, c’était 
l’entrée de données. En effet, lorsque nous 
ouvrons un dossier, nous devons poser des 
questions techniques comme De quel pays 
venez-vous? Quel est votre statut d’immi-
gration? Avec le recul, j’ai constaté que j’ou-
bliais souvent de faire cela lors du premier 
contact parce que j’étais vraiment axée sur 
l’écoute, sur l’évaluation des besoins, sur le 
fait de me présenter et d’établir le lien de 
confiance. Après, lors de la deuxième ou de 
la troisième prise de contact, une fois qu’on 
se connaissait mieux, alors je posais des 
questions techniques. J’allais documenter 
ces aspects une fois que j’avais pu prouver 
que j’étais vraiment là pour aider concrète-
ment. En fin de compte, si je cours parfois 
après les statistiques, j’ai rarement de la 
difficulté à établir un lien de confiance avec 
une famille. C’est sur ce lien que j’axe mon 
travail, d’abord et avant tout.

J’ai travaillé avec une intervenante d’expé-
rience pendant plusieurs années et elle m’a 
appris que quand ta journée de travail est 
finie, elle est bel et bien finie et qu’il ne faut 
pas rapporter de problèmes à la maison et 
combien c’est important d’avoir quelqu’un 
pour ventiler. En fait, il est essentiel de res-
pecter ses limites et de savoir imposer ses 
limites aux usagers parce que, des fois, cer-
tains vont vouloir ambitionner. Le fait de 
ne pas avoir cette expérience peut rendre 
ce travail assez exigeant. Je crois que la clef, 

Avec cette situation, j’ai vraiment eu 
l’impression d’atteindre mes limites. Pour 

moi c’est important de les respecter. 
Je travaille de 8h30 à 16h30. Je ne 

travaille pas après et je ne travaille pas 
la fin de semaine. Avec ce type d’emploi, 

nous pouvons nous épuiser si nous ne 
respectons pas nos limites. Certaines choses ne s’apprennent pas 

à l’école et viennent seulement avec 
l’expérience. Je pense que mes années 
d’expérience dans le milieu communautaire 
m’aident définitivement dans mon travail. 
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c’est vraiment de savoir quelles sont ses li-
mites en tant qu’agent école-famille-com-
munauté. C’est quelque chose que j’ai ap-
pris dans cette situation. Pour moi, c’était 
un nouvel emploi, j’étais en apprentissage. 
Maintenant, je sais que l’agent doit faire le 
lien avec les ressources communautaires, 
mais qu’il ne doit pas intervenir. L’interven-
tion, c’est le rôle du travailleur social ou des 
intervenants psychosociaux. Je sais mieux 
placer ma limite. Quand je me suis sentie 
mal à l’aise, j’en ai parlé à ma patronne. Elle 
m’a dit de transférer tout ce qui n’était pas 
en lien avec l’école. Je me suis sentie sou-
lagée. Il ne faut pas hésiter à aller chercher 
de l’aide!

Finalement, je pense aussi avoir appris 
à reconnaître les personnes qui ne veulent 
pas s’aider elles-mêmes. Il y a des gens 
qui ne veulent pas du tout recevoir d’aide. 
Ou encore, il y a les gens qui veulent que 
l’agent fasse tout pour eux. Maintenant, 
je sais mieux faire la différence entre les 
divers types de personnes. Il ne faut pas 
prendre sur ses épaules la charge mentale et  

émotionnelle de ces personnes qui ne sont 
pas prêtes à s’aider elles-mêmes.

Il reste que, dans ce contexte de pan-
démie, je me suis sentie très fière d’avoir 
réussi à trouver un logement à cette dame 
et d’avoir trouvé plein de choses pour le 
meubler et l’équiper. De voir les résul-
tats, d’aider concrètement quelqu’un que 
je connaissais, ce n’est pas la même chose 
que de faire un don à un organisme. C’est  
plus personnel. 

Malgré le fait qu’avec l’expérience, j’ai ap-
pris à respecter mes limites personnelles 
et à reconnaître ce qui peut m’affecter 
émotionnellement, cette expérience a été  
très valorisante.

Je me suis sentie comme une  
travailleuse essentielle, tout autant qu’une 
infirmière, un travailleur social ou un 
éboueur. Je sentais vraiment que je servais 
à quelque chose.
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