RECIT DE PATSY

'ARRETE

DE LA LANGUE

Je suis travailleuse sociale de formation
et je travaille depuis deux ans comme agente
en service social. Je suis agente de liaison
pour les familles immigrantes. Mon poste
reléve du centre de services scolaire (CSS)
et je suis la seule & occuper un tel poste sur
le territoire. Mon réle consiste a accompa-
gner les familles nouvellement arrivées qui
inscrivent leur enfant a I'école et ce, peu im-
porte I'établissement scolaire.

Lors de linscription de lenfant, l’école
me fait parvenir le nom de la famille. Je la
rencontre dans un délai d’environ une se-
maine. Lors de notre premiére rencontre,
je m’intéresse a son parcours migratoire et
a ses besoins. De plus, jévalue si l'enfant
doit recevoir un soutien en francisation. Si
la famille ne parle pas du tout francais ou
que ses membres présentent des lacunes au

niveau de la langue, joriente l'enfant vers
une classe d’accueil. J'interviens particulie-
rement auprés des familles, des enfants et
des enseignants des classes d’accueil, au pri-
maire comme au secondaire. Si les enfants

ne semblent pas avoir besoin de passer par
les classes d’accuelil, je laisse tout de méme
ma carte aux parents. Je ne ferai pas néces-
sairement de suivi auprés d’eux, mais je reste
disponible pour les guider vers les ressources
communautaires, en cas de besoin.

A leur arrivée, les familles ont plusieurs
besoins. Néanmoins, leur priorité reste
‘école et les enfants. Leurs demandes
tournent surtout autour de ces sujets. Je
vérifie tout de méme s’ils ont des besoins
au niveau alimentaire, du travail ou de la
francisation, mais ce ne sont souvent pas
leurs priorités. Pour les parents, 'important
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c’est de placer l'enfant a I'école. Ensuite seu-
lement, ils pensent a leurs besoins et a ce
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qu’ils veulent faire. A ce moment-13, je suis
disponible pour voir avec eux comment je
peux les soutenir.

Avec la pandémie, jai grandement remis
en question mes habitudes de travail. Je ne
savais pas ce que j'allais faire, étant habituée
A étre en contact avec les éléves, les familles,
les enseignants et la communauté. Pour
remplir mon rdle d’intermédiaire, je par-
ticipe a différents comités. Ces rencontres
avec des partenaires me permettent d’aller
chercher des ressources pour les familles,
mais aussi de sensibiliser le milieu commu-
nautaire aux besoins de celles-ci. Dans ce
contexte ou il était difficile de connaitre les
besoins des familles ne parlant pas la langue
et, donc, d’aller chercher des ressources, je
me suis souvent demandé quoi faire pour
les aider a distance. Je devais constamment
m'ajuster, de crainte d’aller trop vite. J’ai
vécu un grand sentiment d’impuissance
sur le plan professionnel. Dans l'optique
ou je carbure au contact de mes familles, le
confinement a affecté ma santé mentale. Le
fait de ne pas savoir comment les aider m’a
beaucoup affectée.

Pendant la pandémie, nous avons ren-
contré des défis entre autres au niveau de
la langue. Pourtant, je suis habituée a cela.
C’est la raison pour laquelle nous travail-
lons souvent avec les services de traduction.
Toutefois, dans le contexte pandémique,
ces services ont fait face a une trés forte de-
mande et au manque de personnel, ce qui a
compliqué les choses. Nous avons aussi d
répondre aux besoins technologiques des
familles. Nous devions documenter quelles
familles avaient ou non des ordinateurs a la
maison pour permettre de poursuivre la sco-
larisation des enfants a distance. Nous de-
vions satisfaire les attentes, mais en méme
temps il était difficile de définir les roles de
chacun. Etait-ce & moi ou aux enseignants
de rejoindre les familles? Quelles familles
ont été rejointes? J'ai toujours essayé de
rester en contact avec les enseignants, mais
ce n’était pas évident. J'étais convaincue que
certaines familles n’avaient pas été rejointes
parce quelles ne parlaient pas francais, parce
qu’elles n’avaient pas répondu ou pour toute
autre raison. Je m’inquiétais pour elles, me
demandant constamment quels pouvaient
étre leurs besoins et ce que je pouvais faire
pour elles. Néanmoins, je crois que nous
voulions tous bien faire et que nous étions

tous motivés a agir. Les deux premiéres se-
maines ont été une vraie période d’ajuste-
ment, la situation évoluant de semaine en
semaine, de jour en jour.

Aprés cette période d’incertitude, les
choses se sont replacées, particuliérement
celles qui avaient un lien avec 'école, comme
les travaux scolaires. Pour moi, c’était une
bonne chose. En méme temps, je me di-
sais que c’était du superflu si les besoins de
base des familles n'étaient pas comblés. Je
pense aux familles réfugiées, aux parents
qui n‘avaient plus de travail, qui ne par-
laient pas francais ou encore qui n’avaient
pas d’internet a la maison. Les enseignants
et moi, nous avons adapté nos communica-
tions pour nous assurer de rejoindre toutes
les familles. Par contre, je constatais une
certaine asymétrie dans l'implication des
équipes-écoles.

Ce constat m’a frustrée; je me sentais
dépassée et je ne savais pas ou donner
de la téte pour aider, alors que certains
collégues semblaient se la couler douce.
Disons que la pandémie m’a fait vivre une

vaste gamme d’'émotions.

Dans ce contexte, je sentais une pression
d’agir et je me suis mise en mode solution.
Toutefois, il fallait que je respecte le plan et
que je naille pas trop vite. J'ai pris des ini-
tiatives en début de pandémie (par exemple,
je suis allée au-devant des différents comités
afin d’'obtenir des ressources) et je crois que
cela a fait une différence pour des familles.

La situation que je vais raconter concerne
une famille de réfugiés syriens qui est arri-
vée au Québec au milieu de janvier. Elle se
composait des deux parents, d’'une enfant
d’dge primaire, d'un adolescent d’Age secon-
daire et de deux enfants adultes. Les parents
avaient aussi d’autres enfants adultes restés
en Syrie. Cette famille est arrivée avec un
bagage immense. Ils avaient vécu la guerre
et les camps de réfugiés, et en gardaient
des séquelles. A notre premiére rencontre
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lors de T'accueil, je les ai sentis un peu sur
la défensive et craintifs. Clest une situa-
tion qui arrive fréquemment. Les familles
nouvellement arrivées ont souvent peur de
demander de l'aide parce qu'’ils craignent de
perdre la garde de leurs enfants. Par consé-
quent, j’ai eu beaucoup de difficulté a obte-
nir des informations sur cette famille. De
plus, nous avions recours aux services de
traduction pour intervenir, car les parents
ne parlaient pas du tout le francais. Je n’ai
pas eu beaucoup de temps pour créer un
lien avec eux, car ils sont arrivés a la mi-jan-
vier. Entre l'arrivée des enfants a I'école et
le confinement, il y a aussi eu la semaine
de relache. Les enfants ont donc passé trés
peu de temps en classe et la coupure s’est
faite trés rapidement a cause du contexte de
crise. La plus jeune des enfants s’était bien
débrouillée dans son intégration scolaire.
Lorsque nous essayions d’entrer en contact
avec elle, nous pouvions comprendre qu’elle
soit un peu malhabile socialement. Elle se
mettait souvent dans le trouble, ne sachant
pas vraiment comment entrer en relation
avec les autres éléves de la classe d’accueil.
Je pouvais comprendre ¢a; elle est arrivée,
aprés avoir vécu 'horreur, dans un milieu
ou elle ne comprend pas du tout la langue.
Néanmoins, d’autres éléves parlant arabe lui
apportaient leur soutien.

Pendant le confinement, j’ai communiqué
avec cette famille, car j’avais appris qu'il leur
était arrivé quelque chose et que ¢a ne tou-
chait que les adultes. La petite avait parlé
de la situation avec ses amis et ceux-ci en
avaient parlé a lenseignante. Pour en ap-
prendre davantage, avec 'aide d'une inter-
préte syrienne, nous avons fait des confé-
rences téléphoniques avec les parents. Je
me doutais qu'ils devaient avoir besoin de
soutien étant donné leur statut de réfugiés.
La communication n’était pas toujours évi-
dente au téléphone, mais les appels se dé-
roulaient bien. La famille n’avait jamais rien
a signaler et ne manifestait pas de besoins.
Jétais surprise. Je me disais qu'ils avaient
un impressionnant sens de l'organisation et
un formidable réseau de soutien.

Malheureusement, aprés un mois et
demi, j’ai appris, par un professionnel avec
qui je collabore, que la réalité était tout
autre. La famille n’avait pas confiance en
linterpréte. En fait, celle-ci était impliquée
dans la situation conflictuelle que m’avait
rapportée l'enseignante. Un conflit familial
opposait les enfants adultes et les parents.

D’un point de vue professionnel, je fais
tout a fait confiance a cette interpréte. Je
travaille avec elle depuis deux ans et je suis
certaine quelle respecte mes paroles lors-
qu’elle les traduit pour la famille. Je me ren-
dais toutefois compte que le probléme était
au-dela de ca. C’était le fait que l'interpréte,
qui était proche des enfants restés en Syrie,
se retrouvait 3 intervenir auprés des parents
qui était problématique. Elle se trouvait au
centre du conflit. Je crois aussi quelle ne
partageait pas la religion de la famille. Du
moins, elle ne portait pas le voile. Peut-étre
y avait-il aussi un aspect politique dans
cette situation. Par conséquent, les parents
remettaient en question le point de vue de
linterpréte et sa neutralité dans son travail.
En apprenant que, depuis tout ce temps,
la famille n'osait pas communiquer honné-
tement avec moi a cause d’'un manque de
conflance envers linterpréte, jai eu beau-
coup de peine. Ce n'était pas ma faute, mais
en méme temps, malgré mon désir de bien
agir, la famille avait dd taire ses besoins
pendant tout ce temps.

Apres cette prise de conscience, jai chan-
gé d’interpréte et jai tout de suite vu une
modification dans nos communications. Ga
a été incroyable! Les choses ont déboulé.

Deux jours aprés le changement d’inter-
préte, j’ai organisé une téléconférence avec
celle-ci et les parents. Le lendemain de l'ap-
pel, je me suis rendue chez eux. Ils étaient
heureux de me recevoir et m'ont accueil-
lie trés chaleureusement, m'ont invitée a
entrer et m'ont offert un café. En mai, j’ai
commencé a faire des suivis & domicile,
tout en conservant la distanciation phy-
sique. Chaque semaine, jallais prendre de
leurs nouvelles et leur apporter des travaux.
Leur fille 1a plus jeune n'est pas retournée a
l'école en mai. Je crois que ses parents n'ont
pas vraiment compris ce qui se passait a ce
moment-1a. De plus, en raison de la langue
et du fait qu’ils n’avaient pas d’ordinateur
ni d’internet, 'école ne faisait pas parvenir
de travaux aux enfants. De toute maniére,
méme s'ils avaient eu les ressources techno-
logiques, ils ne savaient pas comment s’en
servir. Je m’assurais donc de leur apporter
du travail, des taches trés simples et faciles
a réaliser, car ils ne parlaient pas du tout
francais. Le court laps de temps que les en-
fants ont passé a l'école avant la COVID-19
ne leur a pas permis d’acquérir une base en
francais. Ils n’étaient donc pas en mesure de
réaliser leurs travaux scolaires.
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Je les ai encouragés a regarder la télévi-
sion en francais avec les sous-titres. Je leur
ai aussi donné des livres en francais achetés
avec des fonds que jai obtenus auprés de
ressources externes. J'ai choisi des livres
adaptés aux différents 4ges des enfants,
d’autres qui pourraient intéresser toute la
famille et des guides pour apprendre a écrire
en francais.

Avant une visite au domicile, je demandais
alinterpréte d’appeler la famille afin d’abor-
der certains aspects spécifiques et de leur
demander s’ils avaient des besoins précis.
Ensuite, lors de ma visite, jutilisais l'outil
de traduction de Google sur mon téléphone
et ils faisaient de méme. Malgré toutes ses
limites, cet outil nous permettait de nous
comprendre. J'écrivais ce que je voulais leur
dire et je leur montrais la traduction en
arabe. Ils faisaient la méme chose et me for-
mulaient ainsi des demandes. Nous faisions
un effort mutuel pour communiquer. Ainsi,
j’ai appris qu'ils avaient besoin d’aide ali-
mentaire. Dés le lendemain, le vendredi, je
me suis rendue chez eux avec des cartes-ca-
deaux d’épicerie. J'y ai passé l'avant-midi. Je
ne travaille pas habituellement le vendredi,
mais ¢a me faisait tellement plaisir et ils
en avaient besoin! Depuis, je leur apporte
chaque semaine ces cartes-cadeaux.

Cette famille est tellement belle! Je 'aime
beaucoup! Nous nous soutenons dans nos
apprentissages. Je leur parle en francais et
je leur enseigne de petits mots. Ils font de
méme en menseignant des mots en arabe.
Lors de nos rencontres, nous nous deman-
dons mutuellement les mots appris précé-
demment. Clest trés amusant! J'ai méme
réussi a créer un lien avec leur fille la plus
jeune. Comme je l'ai mentionné, javais
des contacts avec elle avant la pandémie,
lorsque nous étions encore a l'école. Je ne
l'avais pas revue depuis le confinement. Elle
semblait bien aller et avait vraiment grandi!

Je venais de me rendre compte
que les gens m'avaient manqué.

En ce moment, nous préparerons la ren-
trée scolaire. Les adultes aussi veulent re-
tourner & l'école. Leurs inscriptions sont
compliquées, car elles se font en ligne. Il
faut qu'ils se déplacent a l'école pour s’ins-

crire et payer. Je leur ai proposé de remplir
le formulaire pour eux, mais je pouvais
seulement le faire pour les deux parents
avec les informations que j’avais dans mon
systéme. II me manquait celles de leurs
enfants adultes. Lors de notre rencontre,
je leur ai expliqué le fonctionnement des
inscriptions. Je leur ai aussi dit que jallais
demander a l'interpréte de les appeler pour
m’assurer qu’ils aient tout compris. Si les
informations sont trop nombreuses ou trop
complexes, j’aime que 'interpréte appelle les
parents pour étre siire quils comprennent
bien. Selon la secrétaire de I'école, le formu-
laire qu'ils ont a remplir est compliqué au
niveau des informations liées a I'immigra-
tion. J'ai convenu avec elle de me présenter
avec la famille et 'interpréte pour le remplir.
Nous allons nous installer dans mon bureau
et elle va imprimer les documents pour que
nous n’ayons pas a le faire en ligne. Avoir
les formulaires en version papier permettra
a l'interpréte de les traduire pour que la fa-
mille puisse les remplir. La secrétaire pour-
ra par la suite entrer les informations dans
lordinateur. Je l'ai trouvée trés accommo-
dante lorsqu’elle a proposé de faire ce travail
supplémentaire d’entrée de données. La fa-
mille n’aura pas 4 s'inquiéter des démarches
puisque nous allons tout faire ensemble.
Linterpréte va lui rappeler ce qu'elle doit
apporter et elle n’a qua s'assurer d’avoir en
main tous les documents nécessaires.

Je suis québécoise, je ne partage
pas leur religion, je ne parle pas leur
langue, je suis travailleuse sociale, mais ils
me font tout de méme confiance.

Je crois que le fait que jentre en contact
avec eux par le biais de l'école les a rassu-
rés. Je suis trés reconnaissante d’avoir cette
chance, car je sais que ce n'est pas facile d’ac-
corder sa confiance a quelqu’un.

Je partage aussi avec ces parents la
valeur de la famille. Ca me fait énormé-
ment de peine de voir combien ils aime-
raient que leur famille soit réunie. Pour
eux, c’est une priorité. Ils pensent, avant
méme de penser 4 manger, a retrouver
leurs enfants restés en Syrie. Je leur ai
expliqué que la situation actuelle m’empé-
chait de faire quoi que ce soit en ce sens.
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Néanmoins, je leur ai proposé qu'ensemble,
nous continuions a avancer et qu'une fois
la COVID-19 derriére nous, nous tente-
rions de trouver un moyen de rapatrier
leurs enfants. Je leur ai dit de se raccro-
cher aux enfants qu’ils ont avec eux et de
faire confiance a la vie. Je sais que c’est trés
difficile pour eux. Je leur ai dit que nous
avions toute une équipe de professionnels
pour les soutenir. De plus, lorsque les res-
trictions liées a la COVID-19 seront levées,
ils pourront créer de nouvelles relations
et faire du réseautage. Nous pouvons faire
des projets!

Dans cette situation, comme nous devons
travailler malgré la barriére de la langue,
nous nous rattachons a nos valeurs commu-
nes. Bien sir, l'intermédiaire de l'interpréte
ne facilite pas les échanges. J'aimerais telle-
ment parler arabe afin qu’ils me racontent
ce quils ont vécu et qu’ils me disent com-
ment ils se sentent. Néanmoins, je pense
que les familles constatent combien je suis
présente et disponible pour elles.

Cette histoire touche plusieurs aspects
de mon travail. D’abord, il a fallu surmon-
ter la barriére linguistique et les craintes
des parents. Indépendamment du contexte
pandémique, je rencontre ces obstacles
dans mes interventions. Ensuite, bien sir,
il y ala confiance que les familles placent en
moi. J’ai réussi & surmonter leur méfiance
initiale. Il est important que les familles
saisissent que lobjectif des ressources est
de les soutenir, pas de leur enlever leurs en-
fants. Il y a aussi mon réle d’intervenante.
Je suis présente pour les familles, pour faire
le lien entre elles, I'’école et la communauté.
Malgré toutes les difficultés que nous avons
rencontrées, cette histoire, par son dénoue-
ment heureux, montre que nous pouvons
toujours faire émerger du positif d’une si-
tuation.

Si j’avais 4 formuler un conseil pour un
jeune travailleur social, je lui dirais que le
lien de confiance créé avec les membres de
la famille est 4 la base de lintervention.
Pour établir ce lien, il faut s’intéresser a ces
personnes et a leur culture, communiquer

réguliérement, prendre de leurs nouvelles
et aller les rencontrer. Il faut aussi se faire
confiance. Dans la situation que j’ai racon-
tée, j'ai persisté auprés de cette famille, car
je sentais au fond de moi qu’il était impos-
sible qu’ils n'aient aucun besoin. Je peux
comprendre leurs hésitations & demander
de Tl'aide, leur crainte d’étre jugés ou de voir
les services sociaux débarquer chez eux. J'ai
persisté et nous y sommes arrivés. Je veux
aussi souligner I'importance du réseautage
dans la création du lien école-famille-com-
munauté. Le fait que je siége a différents
comités m’a permis d’aller chercher diffé-
rentes ressources pour cette famille. Une
fois la COVID-19 terminée, je pourrai la
mettre en relation avec d’autres personnes.

Je crois que mon récit met bien cet élé-
ment en lumiére, mais je tiens a le réitérer.

Il ne faut pas s'arréter a la barriére de la
langue. Notre empathie et notre ouverture
sont plus importantes que les mots que

nous pronongons.

Il ne faut pas non plus hésiter a aller chercher
des ressources de soutien tel que les services
de traduction ou d’interprétes et, au besoin,
utiliser Google traduction. Ce qui compte,
cest que les gens sentent que nous faisons
un effort pour entrer en relation avec eux.
N’hésitez pas non plus a apprendre quelques
mots dans leur langue. En faisant cela, vous
les toucherez droit au cceur et leur montrerez
que vous vous intéressez a eux.

En finissant, jaimerais souligner la ré-
silience de ces familles. Elles sont riches
d’une expérience hors du commun que peu
de personnes partagent. Nous avons beau-
coup a apprendre delles. Parfois, si elles ne
demandent pas d’aide, cest parce qulelles
savent sorganiser. Ces familles sont rési-
lientes. Elles viennent de pays ou elles ont
vécu I'horreur. Jai aussi appris que, malgré
le fait que, souvent, elles ne demandent pas
d’aide, elles vont néanmoins l'accepter si
nous leur en offrons.
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