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ÊTRE  
HUMAINEMENT UTILE
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RÉCIT DE MAJDA

Je suis intervenante communautaire sco-
laire à temps plein depuis janvier dans une 
école primaire d’un quartier multiethnique 
défavorisé de Montréal. Tous les enfants de 
cette école ont des parents immigrants. Nous 
avons aussi une grande population de réfu-
giés. Bien que mon bureau se trouve dans les 
locaux de l’école, je ne suis pas l’une de ses 
employées. Je relève du milieu communau-
taire. Mon mandat consiste à faire le lien 
entre l’école, la communauté et la famille. 

Lorsque j’accueille les familles nouvelle-
ment arrivées, je leur explique le fonctionne-
ment des codes et du quartier de manière gé-
nérale. Nous regardons aussi ensemble quels 
sont leurs besoins et comment nous pouvons 
les aider. Mon mandat est de soutenir les fa-
milles, que ce soit pour un problème impli-
quant l’école ou une situation concernant 
tout autre sujet. Je peux les accompagner 
dans leurs démarches et ce, en collaborant 

avec l’école. Mon travail implique un parte-
nariat avec les enseignants, avec la direction 
ainsi qu’avec les spécialistes et les autres ser-
vices spécialisés du milieu scolaire. Le travail 
de collaboration faisait partie de ma tâche 
avant la pandémie, mais la crise a aussi don-
né un coup de pouce. Je suis très fière de la 
coopération que nous avons mise en place en 
très peu de temps. Les membres de l’équipe-
école viennent me voir pour tout et n’im-
porte quoi. Ça m’amène à voir des situations 
banales et d’autres plutôt complexes.

J’ai à peine eu le temps de comprendre 
mon mandat que j’ai été bouleversée par la 
pandémie. Elle nous a amenés à réinventer 
les choses. Nous avons dû nous adapter à une 
nouvelle réalité. Un exemple qui illustre bien 
le rôle que j’ai joué dans ce contexte est le cas 
d’un enfant qui avait des problèmes à l’école 
et dont les parents ne parlaient pas français. 
Comme cette famille ne parlait pas français à 
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la maison, les quatre mois d’arrêt d’école, en 
plus des vacances, risquaient de faire perdre 
à l’enfant ses acquis linguistiques. Son ensei-
gnant m’en a parlé. J’ai alors essayé de voir 
les ressources offertes dans le quartier qui 
pourraient répondre au besoin de cet enfant. 
Ensuite, j’ai contacté la famille et j’ai essayé 
de trouver une solution pour l’aider. 

Dans ce récit, j’ai choisi de parler d’une si-
tuation un peu délicate qui m’a été rapportée 
par un enseignant pendant le confinement. 
C’est arrivé à une famille immigrante ins-
tallée au Québec depuis environ trois ans 
et dont le logement est passé au feu. Je ne 
la connaissais pas avant l’incident. L’ensei-
gnant m’a dit qu’il pensait que le logement 
des parents d’un de ses élèves venait de 
brûler. Les familles habitent très près de 
l’école. Je ne sais donc pas si l’enseignant l’a 
appris directement par son élève ou si le mot 
a circulé dans la communauté. Je me suis 
demandée ce que nous pouvions faire pour 
cette famille. 

Dans un premier temps, je suis entrée 
en contact avec elle afin de me présenter, 
de comprendre la situation et d’évaluer ses 
besoins. Lorsque j’ai parlé aux parents, cela 
faisait trois jours que leur logement avait 
brûlé et qu’ils étaient hébergés à l’hôtel. Le 
hasard a voulu que le jour où j’ai pris contact 
avec eux concordait avec le jour où le sou-
tien de la Croix-Rouge venait à échéance. À 
partir de ce moment, c’était l’Office munici-
pal d’habitation de Montréal (OMHM) qui 
devait prendre en charge les frais d’hôtel. 
Toutefois, il n’assumait pas leurs frais pour 
l’alimentation. Lorsque j’ai parlé à la famille 
au téléphone, elle était un peu perdue. Ils 
étaient six dans une chambre d’hôtel : les 
parents, deux enfants et deux adolescents. 
Les parents avaient perdu leurs emplois 
en raison de la pandémie et n’avaient pas 
encore eu accès à la Prestation canadienne 
d’urgence1. Aussi, comme la situation surve-
nait pendant le confinement, les restaurants 
étaient fermés. Comme ils n’avaient pas 
accès à une cuisine pour se faire à manger, 
leur situation alimentaire était compliquée. 
Leur besoin principal était donc de trouver 
un moyen de se nourrir. Nous étions, à ce 
moment-là, le vendredi de la longue fin de 
semaine de Pâques. Ma première idée était 
de les référer à une épicerie communautaire, 
car je savais que lorsque les personnes ne 
peuvent pas se déplacer, il est possible de 
leur faire livrer des plats préparés. Toutefois, 

en raison du congé pascal, tous les orga-
nismes étaient fermés. J’ai finalement réus-
si à leur obtenir un chèque provenant d’un 
organisme qui leur donnait assez d’argent 
pour se nourrir pendant deux jours. Comme 
ils ne pouvaient pas se déplacer, c’est la di-
rectrice de mon organisme qui leur a apporté 
le chèque. Et comme c’était la fin de semaine 
de Pâques, elle s’est permis d’apporter aux 
enfants des chocolats pour les gâter. Cette 
aide leur a fait incroyablement plaisir. La 
mère m’en parle encore avec les larmes aux 
yeux. Je crois qu’au-delà de l’urgence de de-
voir se nourrir, se sentir soutenus et savoir 
qu’ils pouvaient compter sur quelqu’un leur 
a fait du bien.

La situation était très difficile pour cette 
famille. J’ai dû faire beaucoup d’accompa-
gnement psychologique auprès d’elle. La 
mère m’appelait parfois simplement pour 
me dire que les enfants en avaient assez et 
que c’était difficile de rester confinés dans 
une chambre d’hôtel à six personnes. Je pre-
nais le temps de l’écouter. Je lui disais que 
je comprenais que c’était difficile et qu’ils 
avaient beaucoup de courage de supporter 
cette situation. Leur hébergement à l’hôtel a 
finalement duré deux à trois mois.

Nous avons réussi à les dépanner en res-
source alimentaire pour la fin de semaine, 
mais nous ne pouvions pas continuer à leur 
donner un chèque tous les jours. Je suis 
alors entrée en contact avec la direction de 
l’hôtel afin qu’elle attribue à la famille une 
chambre comportant une petite cuisine. De 
cette façon, ils pouvaient se préparer à man-
ger. Nous les avons ensuite référés à l’épice-
rie communautaire où ils ont pu aller chaque 
semaine chercher un panier de denrées.

Une fois le volet alimentation réglé, j’ai 
accompagné la famille dans sa recherche 
d’un logement. L’OMHM ne pouvait pas 
continuer à financer leur hébergement. Elle 
a menacé de ne plus payer les frais d’hôtel si 
la famille ne trouvait pas d’endroit où vivre. 
J’ai alors communiqué avec la direction de 
l’école, car j’avais connaissance d’un fonds 
spécial pour les situations urgentes. J’ai de-
mandé si c’était possible d’offrir un montant 
d’argent à la famille afin de payer les frais de 
deux ou trois nuits d’hôtel, le temps qu’elle se 
trouve un endroit où aller. La direction avait 
donné son accord, mais, comme l’OMHM a 
finalement prolongé son soutien, ce ne fut 
pas nécessaire d’utiliser le fonds.
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De son côté, le propriétaire du logement 
disait à la famille qu’elle ne pouvait pas le 
récupérer avant le mois de septembre. J’ai 
communiqué plusieurs fois avec lui pour 
comprendre la situation, car la famille disait 
que son appartement n’avait pas été touché 
par l’incendie. Des dégâts étaient survenus 
dans l’immeuble et dans le couloir, mais le 
logement était, selon elle, habitable. Il sem-
blait que le propriétaire, qui avait des pro-
blèmes avec les assurances, voulait attendre 
avant que la famille réintègre le logement. Il 
lui avait d’ailleurs demandé de le vider, mais 
elle n’avait nulle part où mettre ses biens. 
Nous avons donc travaillé avec l’OMHM et 
un organisme pour les familles du quartier 
qui œuvre à l’amélioration des conditions de 
vie afin de mettre un peu de pression sur le 
propriétaire. Finalement, la famille a pu ré-
intégrer le logement au début de juin.

Entre temps, elle a cherché et trouvé un 
nouveau logement. La famille a donc réin-
tégré son ancien logement pendant environ 
un mois, avant de déménager à nouveau.

Dans cette situation, ce sont les rétroac-
tions de la famille, lorsque nous leur avons 
apporté notre aide, qui m’ont sincèrement 
touchée. Par exemple, la mère m’appelait 
ou m’envoyait des messages textes pour me 
garder informée de tout ce qui leur arrivait. 
Encore récemment, elle m’a écrit pour me 
dire qu’ils avaient finalement déménagé 
dans leur nouveau logement. Lorsqu’elle et 
son mari m’ont remerciée, je leur ai répondu 
que ce n’était pas mon argent. J’avais sim-
plement communiqué avec un organisme 
communautaire qui avait des fonds pour ce 
type de situation. Néanmoins, je sais qu’ils 
ont apprécié mes démarches. Que ce soit 
mon accompagnement ou encore que la 
directrice se soit déplacée, je crois que ces 
actions leur ont donné un regain psycholo-
gique. Du moins, c’est ce que la mère me dit 
lorsque nous nous parlons. 

Pour moi, ce n’est que mon travail. Je n’ai 
pas toujours conscience de l’impact qu’il 
peut avoir sur les gens, puisque je le fais 
sans vraiment y réfléchir.

Je dirais que les relations humaines sont 
à la base de mon travail. C’est d’ailleurs ce 
que je cherchais lorsque j’ai effectué ma 
reconversion professionnelle. À la base, 
j’ai une formation liée au domaine de la 
finance. Toutefois, j’ai toujours été fasci-
née par les relations humaines et par ce 
qui permet de comprendre ce qui se trouve 
derrière les apparences. Lorsque j’étais en 
finance, j’ai essayé de me spécialiser en res-
sources humaines, car j’avais besoin d’être 
en relation avec la nature humaine. À ce 
moment-là, je n’étais toutefois pas en me-
sure de l’identifier. Je crois que j’ai toujours 
eu cette capacité de ne pas m’arrêter aux 
premières impressions.

Cela permet aux familles de se voir à travers 
moi. Souvent, elles arrivent au Québec avec 
un certain montant d’argent en main et elles 
se rendent compte qu’il s’envole rapidement. 
Elles ont beaucoup de charges financières à 
assumer et comme leurs diplômes ne sont 
pas reconnus, elles ne savent pas comment 
faire pour répondre à leurs besoins. Je crois 
que le fait de me voir occuper un poste à 
l’école marque leur imaginaire. Je peux leur 
dire que je les comprends, étant passée par 
tout ce processus. Je peux leur dire que leur 
situation va s’améliorer et qu’ils vont trou-
ver du travail. Le fait de me voir occuper ce 
poste leur permet de se projeter dans l’ave-
nir et de se voir en moi. C’est un élément qui 
facilite mon contact avec eux.

Un autre élément facilitant selon moi 
est le fait que je ne suis pas une employée 
de l’école. Je travaille en collaboration 
avec le milieu scolaire, mais je ne relève ni 
de l’école ni du centre de services scolaire 
(CSS). Cela me place dans une position 

Elle me dit que les mots que j’ai utilisés ont 
fait une différence. Ils avaient besoin de 

sentir que quelqu’un les soutenait. Je crois 
que cette famille a senti le rapport humain 

qui s’établissait entre elle et moi, au-delà 
du travail que j’avais à accomplir.

Je crois que mes qualités personnelles 
ont un impact important sur ma pratique 
professionnelle. Toutefois, je pense aussi 
que, comme je travaille auprès d’une 
clientèle multiethnique, le fait d’être moi-
même une immigrante est très avantageux. 
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d’égal à égal avec les parents. J’évite de cette 
manière la relation hiérarchique existant 
entre le parent et l’école. C’est l’une des pre-
mières choses que je leur dis lorsque je me  
présente. Je leur mentionne que je suis 
comme eux, que je les comprends. Je crois 
que les parents le ressentent.

Selon moi, les fondements de mon travail 
d’intervenante communautaire scolaire sont 
l’écoute et l’empathie. C’est important de sa-
voir se mettre à la place des personnes auprès 
desquelles nous intervenons. Il faut pouvoir 
écouter avec sincérité, car beaucoup de fa-
milles immigrantes présentent une grande 
pudeur. Elles ne vont pas venir comme ça, 
aux premiers abords, parler de leurs besoins. 

Les familles sont aussi très attentives à 
notre manière de leur parler. Cela se sent, 

même à distance. Un ton supérieur mettra 
une distance entre la famille et nous et elle 
ne s’ouvrira pas. Ça représente tout un défi 
pour moi de conserver ma spontanéité et 
mon naturel, tout en gardant une certaine 
distance, un recul qui permet de maintenir 
la relation professionnelle. Il faut trouver 
son équilibre. Néanmoins, ce qui prime 
c’est définitivement de mettre en valeur 
mon côté humain en tant qu’intervenante. 
Cette attitude a des répercussions que 
nous pouvons voir dans le temps. Si mon 
accompagnement avec une famille se passe 
bien, elle va recommuniquer avec moi par 
elle-même, en cas de besoin. Elle va aussi 
parler de moi à son entourage.

Je considère que pour travailler dans 
le milieu communautaire, il faut aimer ce 
que nous faisons, car les emplois dans le 
domaine ne sont pas très bien rémunérés 
et comportent peu d’avantages. Pour ma 
part, j’ai choisi ce travail parce que je l’aime 
et qu’il me motive. Il vient me chercher. En 
aidant les autres, j’éprouve un sentiment 
de satisfaction et je me sens utile. Lors-
qu’une famille rencontre une difficulté, je 
suis la personne qui lui apporte l’aide dont 
elle a besoin. Pour moi, le sentiment d’ac-
complissement n’a pas de prix.

Avec ces familles, si nos petits capteurs  
ne sont pas activés, si nous n’écoutons  
pas attentivement, si la bonne question  

n’est pas posée, nous ne pourrons  
jamais détecter leurs besoins.  

Il faut savoir lire entre les lignes. 

1	 La Prestation canadienne d’urgence (PCU) a offert un soutien financier aux employés et aux travailleurs indépendants 

canadiens qui ont été touchés directement par la COVID-19. Les personnes admissibles recevaient 2 000 $/mois. 

(Gouvernement du Canada, 2020)
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