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C’'EST D'ALLER AU RYTHME

DE LA FAMILLE

Depuis deux ans, je suis agente école-fa-
mille-communauté pour un organisme com-
munautaire a but non lucratif qui a pour
objectif de participer, par le biais de ses ac-
tions, au changement social. Nous interve-
nons auprés des familles les plus vulnérables
d’un quartier multiethnique et défavorisé
de Montréal. C’est un quartier ou vivent des
gens qui sont arrivés récemment au Québec,
soit depuis cing a dix ans en moyenne. Notre
organisme a plusieurs volets, dont celui pour
lequel je travaille qui se consacre a la réus-
site éducative des jeunes. Nous ceuvrons de
maniére tout a fait indépendante du milieu
scolaire; je travaille en étroite collaboration
avec les écoles primaires, mais je ne travaille
pas pour elles. La clientéle des écoles auprés
de laquelle j’interviens est issue a 90 % de
I'immigration, ce qui refléte bien la popula-
tion du quartier.

Lorsque je suis entrée en poste, je faisais
partie de la premiére cohorte du programme
d’agents école-famille-communauté. Ce pro-
gramme est le résultat d'un plan d’action
mis en place dans le quartier pour régler cer-
tains enjeux, dont la réussite scolaire. Mon
organisme a été choisi, avec un autre orga-
nisme de la Table jeunesse du quartier, pour
remplir ce mandat parce qu'il était déja bien
impliqué au sein de la communauté. Par la
suite, la mesure ministérielle est arrivée et
c’est & ce moment que le centre de services
scolaire (CSS) a décidé d’injecter de I'argent
dans notre programme. Ces investissements
ont permis de recruter une deuxiéme co-
horte d’agents école-famille-communauté et
d’offrir des services dans d’autres quartiers.
Cependant, bien que nous soyons financés
par différents bailleurs de fonds, nous res-
tons indépendants.
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Je suis attitrée & deux écoles primaires.
Je passe deux jours dans chacune d’elles et
je conserve une journée pour mes tiches
administratives. Lorsque je suis dans les
écoles, je rencontre des enseignants ou des
professionnels qui requiérent mes services
d’accompagnement auprés de familles.

Ces jours-la, jaime fréquenter les salons du
personnel,

Jen accompagne prés de quarante, que je
rencontre a l'école, A la maison, dans un
café ou encore dans mon bureau, qui se
trouve en dehors de l'école. Les accompa-
gnements peuvent aussi se faire par télé-
phone. Toutefois, il est primordial que le
premier contact avec une famille se fasse en
personne. C'est important pour moi de la
rencontrer avant de commencer 4 'accom-
pagner. Je n’interviens pas directement
auprés des éléves; je travaille uniquement
avec la famille. Mon objectif est la réussite
éducative de 'enfant, mais j’y arrive en tra-
vaillant avec les parents pour que le milieu
familial soit propice a la réussite scolaire.
Mon mandat est trés large et englobe le
milieu scolaire et d’autres domaines so-
ciaux. Ainsi, j’aide les parents a obtenir
des services aupres de l'école, mais je les
accompagne également pour combler leurs
besoins alimentaires et/ou vestimentaires,
pour trouver un médecin ou un avocat, ou
pour obtenir des services au CLSC. J'inter-
viens auprés des parents de maniére indivi-
duelle, mais janime aussi des conférences
et des ateliers de groupe. Si une situation
particuliére se présente, je vais chercher
une ressource externe. Mon approche est
trés flexible. J’informe les parents, je les
outille et je m’assure de la bonne collabo-
ration entre le milieu scolaire et la famille.
Je m’assure aussi que la famille comprend
bien les attentes de l'école et quelle utilise
les différents canaux de communication.
Finalement, je veille a mobiliser les pa-
rents pour qu'ils s'impliquent dans la vie
scolaire. Je mets en place des comités et
des projets, et je les encourage a faire du
bénévolat afin qu’ils prennent leur place au
sein de la communauté scolaire. Du coté de
’école, je sensibilise le personnel scolaire
aux réalités des familles et je peux servir de
médiatrice en cas de malentendu.

Lors de l'élaboration du plan d’action de
quartier, le CSS a été impliqué dans le pro-
cessus réflexif, ce qui a facilité mon accés
aux écoles par la suite. Le fait que le CSS se
soit chargé de présenter les agents école-fa-
mille-communauté et le projet aux direc-
tions d’école a facilité notre intégration.
Dans I'une de mes deux écoles, mon arrivée
s’est trés bien déroulée. La direction est trés
impliquée au niveau communautaire et elle
connait bien les enjeux associés a la clien-
téle. Dans la deuxiéme école, par contre, les
premiers temps ont été plutét difficiles. Je
suis arrivée au moment d'un changement de
direction. La nouvelle direction adhérait au
projet, mais la dynamique a I'interne n'était
pas encore tout a fait établie. Ce contexte a
retardé mon intégration a 'année suivante.
Apreés, cela a été plus facile.

Au début, mon réle n’était pas clair pour
les milieux. Ils ne savaient pas si je jouais le
role d’une travailleuse sociale ou celui d'une
psychoéducatrice. Je leur ai expliqué que je
me considére comme une facilitatrice d’ac-
cessibilité aux services. Par exemple, si une
famille a de la difficulté a obtenir un service,
mon role est de faciliter 'accés afin quelle
puisse combler son besoin. Maintenant, les
milieux comprennent mieux mon mandat
et accueillent vraiment bien mon travail. Je
dirais méme qu’ils le valorisent.

La situation que jaimerais raconter il-
lustre bien les défis supplémentaires que j’ai
rencontrés dans le contexte de la pandémie.
C’est la situation la plus complexe que j’ai eu
a traiter. Clest celle qui m’a demandé le plus
de temps et d’énergie. Elle ne se limitait pas
a laccompagnement scolaire et impliquait
différentes spheéres de lintervention. J’ai
accompagné une famille haitienne mono-
parentale qui m’avait été référée au mois de
décembre par une enseignante, car la ma-
man de deux enfants (un a la maternelle et
un en sixiéme année) combattait un cancer.
Cette famille n’était pas issue de I'immigra-
tion récente; la maman était au Québec de-
puis janvier 2005. Lenseignante souhaitait
que je trouve du soutien pour aider la ma-
man dans les tiches quotidiennes. Lorsque
j’ai pris contact avec elle, elle m’a dit avoir
sa mére aupreés d’elle et que celle-ci l'aidait
beaucoup. Nous avions convenu que lors-
quelle aurait besoin d’aide, elle me rappel-
lerait. J’ai continué a prendre des nouvelles
de la maman de temps en temps, car elle
recevait des traitements de chimiothérapie.
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Aprés la fermeture des écoles en raison
de la pandémie, notre équipe s'est réunie
d'urgence afin d'organiser nos services.

C’était un vendredi lorsque, dans ce
contexte, jai téléphoné a la maman. Je
précise que je l'ai appelée, car les fois pré-
cédentes, nous avions communiqué par
messages texte. Sa grande fatigue faisait en
sorte que c’était difficile pour elle de discu-
ter au téléphone. C’était donc la premiére
fois que je lui parlais de vive voix.

A ce moment, elle m’a annoncé quelle
était seule et que son réfrigérateur ne fonc-
tionnait plus. Elle n’avait que le strict mini-
mum en termes de nourriture. Comme elle
était trés vulnérable, elle n'osait pas sortir
pour faire I'épicerie et elle n'avait pas de
réseau pour lui venir en aide. De plus, elle
avait a sa charge un neveu de 17 ans. Elle
se trouvait donc chez elle avec trois enfants
quelle ne laissait pas sortir. A cela, il faut
ajouter une situation financiére trés pré-
caire. Elle recevait de l'aide sociale, car elle
n’était pas en mesure de travailler en raison
de sa maladie. Par ailleurs, elle prenait en
charge financiérement sa famille qui était
en Haiti. Pour elle, fournir de l'argent a sa
famille était sa priorité, car elle était leur
seule source de revenus. Elle se trouvait
donc a cumuler les loyers impayés, les dettes
alécole pour le service de garde de son fils le
plus jeune et elle avait une entente de rem-
boursement avec Hydro-Québec.

Lorsquelle m’a raconté tout ¢a, je me suis
demandé par ott commencer. Je trouvais la
situation trés complexe. Il fallait considérer
plusieurs aspects et penser a court, & moyen
et a long termes. Pour moi, il était évident
qu’il fallait prioriser certains éléments et y
aller une étape a la fois pour arriver a ré-
soudre tous ces problémes. Les éléments qui
m’inquiétaient le plus étaient la question du
temps et le fait d’étre confinée chez moi. Le
fait ne pas pouvoir me déplacer représentait
une grande contrainte. Ce fut difficile de

gérer une situation aussi complexe par télé-
phone et par courriel, d’autant plus que j’ai
I'habitude d’étre physiquement présente au-
prés des familles que jaccompagne. C'était
trés particulier de soutenir cette dame que
je n’avais jamais rencontrée auparavant.

La situation est survenue au début
de la pandémie et les mesures d’urgence
n’avaient pas encore été mises en place. Les
banques alimentaires du quartier étaient
saturées par les gens qui y étaient inscrits
avant la crise. Toutefois, pour moi, l'enjeu de
l'alimentation était prioritaire dans la situa-
tion de cette famille. De plus, il fallait trou-
ver un service offrant la livraison, car la ma-
man n’était pas en mesure d’aller chercher
les denrées. Donc, aprés notre conversation
téléphonique, j'ai appelé ma coordonnatrice
pour lui demander si nous avions des fonds
pour payer la réparation du réfrigérateur et
pour faire une épicerie d’'urgence. Malheu-
reusement, nous n’avions pas d’argent dis-
ponible. J'ai alors contacté par courriel le
magasin du quartier qui répare et vend des
appareils électroménagers. J'ai expliqué la
situation et j’ai demandé s’il était possible
d’envoyer un technicien gratuitement pour
évaluer les réparations a faire. Dans le cas
ou le réfrigérateur devait étre remplacé, jai
demandé s’il était possible de vendre a la
maman un appareil usagé avec un mode de
paiement impliquant des versements mini-
maux. A ma grande surprise, je suis tombée
sur une ame charitable! Le responsable du
magasin a répondu le jour méme et il a en-
voyé un technicien le lendemain, le samedi.
Il proposait de remplacer gratuitement le
réfrigérateur si jamais le technicien n’arri-
vait pas a le réparer. J'étais trés contente! Le
samedi, le réfrigérateur était réparé.

Il fallait ensuite faire une épicerie. J'ai
pris linitiative de solliciter 'aide de mon
réseau personnel en expliquant la situation
particuliére de la famille. C’était la premiére
fois que je faisais ce type de démarche dans
le cadre de mon travail. Jai réussi 4 ramas-
ser un peu plus de 300 $ et une de mes
connaissances a accepté de venir avec moi
acheter des denrées. J'ai alors demandé a la
maman de m’envoyer une liste de ce quelle
voulait, car je ne savais pas s’il y avait des
restrictions alimentaires dans la famille. Le
samedi, je suis allée a 'épicerie pour faire les
achats. En m'impliquant comme ca, je bri-
sais quelques régles, mais, en méme temps,
la situation était particuliére et nécessitait
des moyens exceptionnels.
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Ces deux éléments réglés, je me suis sen-
tie sortie de l'urgence. La famille avait de
la nourriture pour les dix prochains jours.
Dans les semaines qui ont suivi, jai fait
des démarches pour trouver des ressources
d’aide alimentaire. Au méme moment,
notre organisme a recu une aide financiére
afin d'offrir a nos familles des bons d’achat
de 75 $. Je suis donc retournée faire I'épice-
rie pour cette famille en utilisant les bons
d’achat et en ayant en main une liste de la
maman. La semaine suivante, mon équipe
de travail s’est mobilisée pour me donner un
coup de main. Un collégue et mon directeur
sont eux aussi allés, a leur tour, faire I'épice-
rie pour cette famille. Nous avons réussi a
faire ¢a pendant quatre semaines. Pendant
ce temps, je continuais a chercher des res-
sources d’aide alimentaire. J'ai trouvé des
épiceries qui faisaient la livraison a domicile
pour cing ou dix dollars, mais la maman ne
les a pas contactés. Elle n'était pas trés en-
thousiaste a cette idée.

Une autre semaine, je lui ai fait livrer
un dépannage alimentaire qui offrait des
denrées qui étaient proches de leurs dates
de péremption. La dame n’a pas utilisé
ces aliments, car elle disait ne pas pouvoir
consommer ce genre de produits A cause
de son état de santé fragile. Ces motifs dis-
qualifiaient donc cette ressource d’aide. Je
ne pouvais plus lui offrir le dépannage ali-
mentaire, car ce genre de service offre un
bon nombre de produits qui sont proches de
leur date de péremption ou qui l'ont dépas-
sée. Je me suis tout d’abord fait la réflexion
qu’en situation de crise, il valait mieux ne
pas étre trop difficile sur le type d’aide qui
nous est offerte, mais par la suite je me suis
ravisée et j’ai respecté le choix de la dame.
J’ai finalement trouvé un organisme qui of-
frait de l'aide alimentaire dans un quartier
voisin avec un service de livraison. A cela,
nous ajoutions les bons d’achat provenant
de trois autres organismes. De plus, je me
suis mise a impliquer la maman dans les
démarches. Comme les ressources ne sont
pas infinies, je voulais commencer a la faire
contribuer afin de développer son auto-
nomie. Je lui ai donc trouvé une ressource
qui pouvait faire son épicerie pour elle, puis
lui livrer a la porte. Elle n’avait qu’a trans-
mettre sa liste a l'organisme puis a payer lors
de la livraison.

Pendant les premiéres semaines, nous
nous parlions deux a trois fois par semaine.

Alors que je traitais les besoins alimentaires,
j’ai constaté que la famille n’avait pas d’ordi-
nateur. Les enfants ne pouvaient donc pas
bénéficier des trousses pédagogiques et des
rencontres avec leurs enseignants. Pendant
la pandémie, notre organisme a acheté des
ordinateurs auprés d’un organisme qui en
vend A prix modique a des familles dans le
besoin. En tout, presque 130 familles ont
pu bénéficier de ces prix abordables pour
se procurer un ordinateur et la maman a
finalement eu accés a un ordinateur. Entre-
temps, j'avais contacté '‘école pour aviser les
enseignants de la situation. Ils ont alors té-
léphoné aux enfants et ils leur ont envoyé
des versions imprimées des travaux a faire.
Une fois les problémes a court terme
réglés, je me suis penchée sur les enjeux a
moyen terme. Je parlais avec la maman en-
viron une fois par semaine, par téléphone ou
par messages textes, pour garder le contact
et prendre des nouvelles. C’est & ce moment
que j’ai abordé le probléme des dettes. Pour
l'avoir vécu avec d’autres familles, je savais
que, dans des situations particuliéres, le
service de garde peut effacer les montants
en souffrance. En ce qui concerne le loyer,
je veux attendre le début de I'année scolaire
pour régler ce probléme. Je vais tenter d'im-
pliquer lécole dans la démarche. L'année
derniére, une famille s‘est retrouvée sans
argent pendant trois mois. Dans le cadre
d’'un bazar de Noél, I'école a réussi a amasser
les fonds nécessaires pour payer le loyer de
la famille. Les enseignants, le personnel...
toute l’école s'était mobilisée. C'était ex-
traordinaire! L'équipe-école est trés sensible
aux difficultés que vit sa clientéle et elle met
en place de nombreux projets pour soutenir
les familles du quartier. J’ai donc en téte de
ramener I'idée de la collecte de fonds cet au-
tomne pour soutenir cette maman dans le
besoin. Néanmoins, je m'inquiéte de la ges-
tion problématique de ses finances. Je com-
prends son engagement envers sa famille en
Haiti, mais si elle ne paie pas son loyer, je
me demande si elle se fera expulser. Si ¢a ar-
rive, ou ira-t-elle? J’ai I'intention de la diri-
ger vers les services d'un organisme qui fait
de léducation populaire sur les questions
financiéres. Je crois quelle a besoin de sou-
tien pour gérer son budget, pour voir ce qui
l'ameéne a cumuler toutes ces dettes et pour
laider a trouver des solutions. Je peux trou-
ver des solutions pour éponger ses dettes
actuelles, mais il ne faut pas non plus qu’elle
se retrouve a nouveau dans cette situation.



Dans le futur, je veux aussi trouver le
moyen d’attacher la maman a un réseau de
soutien. Le fait quelle soit seule me pré-
occupe, surtout dans la situation actuelle.
Cest aussi un aspect qui inquiéte l'ensei-
gnante de son fils ainé. Elle trouve qu’il agit
souvent comme un adulte. Je crois que clest
parce qu’il a certaines responsabilités a la
maison en raison de la fatigue de sa mére
malade. Il est, entre autres, responsable de
s'occuper de son petit frére et semble en
porter beaucoup sur ses épaules. J'aimerais
donc rattacher la famille a un réseau de sou-
tien sur lequel elle pourrait compter en cas
de difficultés. Je sais que je ne pourrai pas
accompagner indéfiniment cette famille.
Je pense donc a différents moyens a long
terme pour la rendre autonome.

Finalement, la santé de la maman me
préoccupe. Elle pense avoir une récidive de
son cancer et elle a raté certains de ses ren-
dez-vous médicaux pendant la pandémie. Je
vais continuer 2 suivre cette famille pendant
I'été. Mon travail ne s’arréte pas nécessaire-
ment avec la fin des classes. Je vais maintenir
le lien par téléphone, prendre des nouvelles,
voir si d’autres besoins émergent et penser a
préparer la famille pour la rentrée scolaire.
Habituellement, je conserve un lien avec mes
familles par le biais d’activités dans les parcs.
Cette année, il sera maintenu a distance.

Il faut dire que, dans mon quartier, la
concertation entre les différents orga-
nismes est trés valorisée. Dans le cadre de
la pandémie, une cellule de crise sest or-
ganisée, regroupant plusieurs organismes
communautaires. Nous avons recu chaque
semaine une infolettre nous informant sur
les ressources disponibles pour répondre a
différents besoins.

Cette situation m’a permis de prendre
conscience de I'importance d’avoir un ré-
seau de soutien dans un contexte tant
professionnel que personnel. Je me rap-
pelle m'étre demandé comment Ccétait
possible que cette dame n’ait personne
sur qui compter. Cela m’a interpellée. Je
me suis aussi rendu compte des limites de
mes actions en tant qu’intervenante. J’ai
constaté que, malgré toute notre bonne
volonté, le contexte limite parfois notre
champ d’action. C’est un phénoméne que la
pandémie a exacerbé. Cependant, j’ai aussi
appris qu’il fallait respecter les souhaits de
la personne aupreés de laquelle nous inter-
venons. Nous devons respecter ses limites.
C’est un défi pour moi; parfois je suis trop
proactive et je vais au-devant des besoins.
Je dois apprendre a prendre du recul dans
certaines situations et a étre plus a I'écoute
de la famille. Je dois apprendre 4 adopter
son rythme.

Mon réseau de contacts et de partenaires
m’a permis de venir trés rapidement en
aide a cette famille. En effet, si j'avais eu a
faire davantage de recherches, mon travail
aurait été beaucoup plus ardu. De plus,

le fait que les organismes avec lesquels
j'ai collaboré dans cette situation me
connaissent déja a facilité les démarches,
car le lien de confiance était déja établi.
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