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IL FAUT SE 
METTRE DANS 
LEURS SOULIERS

q
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Je suis intervenante école-famille-com-
munauté pour un centre de service scolaire 
(CSS), dans un quartier multiethnique de 
Montréal. J’occupe cette fonction depuis une 
vingtaine d’années. J’ai travaillé dans diffé-
rents quartiers montréalais. Avec le temps, 
le titre du poste a changé et le mandat a 
beaucoup évolué. Au départ, j’étais assignée 
à temps plein dans une école, puis j’ai eu l’oc-
casion de travailler avec la communauté pour 
créer des projets, ce qui m’a permis d’être 
davantage en relation avec les organismes 
communautaires. Je coordonnais aussi l’ac-
compagnement de familles. À ce moment-là, 
mon mandat était très large. Maintenant, je 
travaille avec trois écoles primaires. Pendant 
la pandémie, le contexte ayant changé, je me 
retrouve à faire surtout des suivis individuels 
auprès des familles. Mon rôle consiste à faire 
le lien entre celles-ci, l’école et le milieu com-
munautaire. Si l’école, une intervenante com-
munautaire ou une travailleuse sociale dé-

termine un besoin, elles peuvent me référer 
la famille. Si elle m’est référée par le milieu 
communautaire, je prends le relais de l’inter-
venante afin de faire le lien avec l’enseignante 
ou avec l’école. Au sein de notre communauté, 
comme je suis en poste depuis longtemps, je 
suis identifiée comme la personne-ressource 
pouvant faire le lien entre la communauté 
et les écoles. Je suis, entre autres, sollicitée 
par les tables de concertation pour passer 
certains messages aux directions d’école et 
faire des suivis. Pour l’accompagnement des 
familles, il se peut que je sois déjà en commu-
nication avec certaines d’entre elles. Je peux 
alors les contacter moi-même afin de voir 
ce qui se passe et effectuer un suivi général. 
Dans le contexte de la COVID-19, je m’assure 
que les familles vont bien et j’évalue si elles 
ont des besoins alimentaires ou financiers. Si 
c’est le cas, je fais le pont entre la famille et le 
milieu communautaire pour que l’on puisse 
répondre à ces besoins.
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Dans le cadre de ce récit, j’ai décidé de par-
ler de la situation difficile d’une famille im-
migrante pakistanaise qui s’est complexifiée 
avec l’arrivée de la pandémie. Tout d’abord, 
je dois mentionner que cette famille est sui-
vie par la Direction de la protection de la jeu-
nesse (DPJ). Elle est constituée d’une mère 
et de ses quatre enfants qui fréquentent 
tous la même école. La famille habite un lo-
gement dans le quartier où se trouve l’école, 
mais elle possède aussi une maison dans une 
autre région du Québec. Cette mère est très 
impliquée : elle est parent-bénévole à l’école 
et pour différentes activités que j’organise 
pour les parents. Normalement, lorsque 
nous devons communiquer avec elle, elle 
se déplace et vient nous voir. Elle suit aus-
si des cours de français offerts à l’école de 
ses enfants. Le père est aussi au Québec et 
subvient à leurs besoins. Par le passé, des 
chicanes sont survenues entre les parents, 
ce qui a amené les enfants les plus vieux à 
appeler la police. C’est pour cette raison que 
la famille est suivie par la DPJ. 

Pendant la pandémie, l’école n’arrivait 
pas à rejoindre la mère et les enfants. En 
effet, elle avait profité du contexte pandé-
mique pour quitter la ville et aller vivre dans 
leur maison. Toutefois, même s’ils n’étaient 
plus physiquement à l’école, les enfants de-
vaient néanmoins répondre aux messages 
de celle-ci. Cependant, la mère ne voulant 
pas que l’école sache qu’elle était à l’extérieur 
de Montréal, elle ne répondait pas aux cour-
riels. Comme j’ai un lien privilégié avec cette 
dame, j’ai pu communiquer avec elle. Je la 
connais depuis son arrivée au Québec. Elle 
était inscrite au cours de français à l’école de 
ses enfants où je travaille. J’ai donc essayé 
de la sensibiliser au fait qu’il était impor-
tant qu’elle réponde aux communications de 
l’école, mais ce n’était pas facile. Elle ne vou-
lait pas revenir en ville, ne sachant pas si les 
enfants devraient retourner à l’école. Et elle 
avait coupé les communications avec l’école 
puisqu’elle était fermée. C’est d’ailleurs le 
raisonnement que plusieurs parents ont 
eu, le suivi scolaire et le soutien de l’école 
n’étaient plus d’actualité. J’ai donc tout fait 
pour donner confiance à cette maman et la 
rassurer. Je lui disais de ne pas s’inquiéter, 
qu’elle n’avait pas besoin de dire à l’école où 
elle se trouvait. Je lui rappelais qu’elle n’avait 
qu’à faire le suivi et que, si elle avait des be-
soins, comme d’avoir accès à un ordinateur 
pour que les enfants puissent poursuivre 
leur scolarité à la maison, l’école était prête 
à l’aider. Je lui ai mentionné que c’était im-

portant qu’elle prenne toutes les ressources 
que l’école pouvait lui fournir pour ses en-
fants et qu’elle se tienne au courant de ce qui 
se passait en ville. Par exemple, s’il fallait 
aller chercher un bulletin, elle devait être 
au courant. Une fois la confiance établie, la 
mère a fait les démarches et tout est rentré 
dans l’ordre. Il reste encore quelques petites 
choses à clarifier, mais elle a commencé à 
communiquer avec les enseignants de ses 
enfants. Je pense donc que l’objectif est at-
teint. Au bout du compte, nous voulons que 
les enfants aillent bien et qu’ils aient tout ce 
dont ils ont besoin.

Je crois avoir réussi à atteindre cet objec-
tif, entre autres à cause du lien que j’avais 
déjà établi avec cette dame par le passé. Je 
comprends d’où elle vient et le contexte 
particulier dans lequel elle vit à la suite de 
ses démêlés avec la DPJ. Nous avions créé 
un bon contact grâce aux cours de français. 
Toutefois, ils ont été interrompus à cause 
de la pandémie. De plus, le fait que je parle 
sa langue maternelle a aussi aidé à établir 
notre relation. De façon globale, le fait que 
je parle cinq langues facilite les choses en 
contexte d’intervention. Je joue souvent le 
rôle que j’ai joué pour l’école dans cette si-
tuation. Lorsqu’elle n’arrive pas à rejoindre 
une famille, elle me contacte pour que je 
fasse un petit bout de chemin.

Je crois que le maintien d’un environne-
ment favorable est aussi primordial dans 
l’établissement de ce lien privilégié avec les 
parents. Par exemple, lorsque j’organise des 
activités pour eux et qu’ils s’impliquent et 
participent, c’est un pas dans la bonne direc-
tion. Dans le cas mentionné plus tôt, le fait 
que cette mère pakistanaise était très impli-
quée a facilité les choses. Elle avait déjà un 
lien avec l’école, créé grâce à notre relation, 
avant l’arrivée de la COVID-19.

Je dirais que, dans des situations comme 
celle que j’ai racontée, mon implication fait 
souvent toute la différence. En fait, je dirais 
que ça arrive tous les jours. Par exemple, 
lors de la rentrée scolaire de cette année, 
donc en contexte de COVID-19, une mère 
pendjabi est allée passer un test de dépis-
tage du virus, mais a tout de même envoyé 
son enfant à l’école. Elle n’avait pas le droit 
de faire ça. Lorsque quelqu’un passe le test, 
on lui explique qu’il faut s’isoler jusqu’à la 
réception des résultats. Or, le jour même, 
soit le jour de la rentrée, elle a reçu ses résul-
tats, qui étaient positifs. Elle a communiqué 
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avec l’école pour annoncer la nouvelle. La 
directrice a alors fait appel à moi, puisque 
je parle la langue maternelle de cette dame, 
pour comprendre pourquoi elle avait envoyé 
son enfant à l’école, malgré les directives 
sanitaires. Nous avons donc fait une télé-
conférence. En discutant avec la dame, nous 
nous sommes rendu compte qu’elle n’avait 
pas compris les directives. Comme j’étais 
déjà impliquée dans le processus, j’ai propo-
sé à la directrice de faire un suivi quotidien 
auprès de la dame, afin de voir comment les 
choses allaient se dérouler. En la rappelant, 
je me suis rendu compte que sa famille était 
très isolée et qu’elle ne connaissait personne 
pour apporter de la nourriture et répondre 
aux autres besoins de la famille. Je l’ai donc 
tout de suite mise en relation avec un orga-
nisme qui offre un soutien alimentaire aux 
personnes dans le besoin et qui, en contexte 
de COVID-19, assure la livraison des den-
rées. Ce ne sont pas tous les organismes qui 
se sont adaptés au nouveau contexte, mais 
celui-là a su le faire. C’est un organisme avec 
lequel j’ai travaillé par le passé et les gens 
me connaissent bien. Aussi, lorsque nous 
recommandons quelqu’un par le biais de 
l’école, ça facilite habituellement le suivi. 
J’ai mentionné à l’organisme que la famille 
était vraiment dans une situation délicate. 
Les intervenants ont donc fait un suivi 
quotidien auprès d’elle. En même temps, 
nous nous sommes assurés que les enfants 
avaient accès aux plateformes en ligne afin 
de pouvoir poursuivre l’école à la maison. 
Des problèmes techniques surviennent par-
fois. La mère m’appelle, le matin à 8 h 30 et 
nous tentons de résoudre le problème. As-
surer le suivi auprès de cette famille fait une 
réelle différence. Bien que le père fasse un 
certain suivi scolaire, lorsqu’ils ont des pro-
blèmes, c’est moi qu’ils appellent, comme 
je parle leur langue. Ils ont quelqu’un à qui 
parler dans l’école lorsqu’ils en ont besoin 
pendant leur quarantaine.

Le lien que j’entretiens avec l’école re-
présente pour moi un grand avantage dans 
ma création de lien avec le milieu commu-
nautaire. Ce n’est pas facile de créer un lien 
avec les écoles, car le milieu scolaire est un 
monde à part. 

L’école a un cadre strict tandis que les orga-
nismes travaillent avec des bénévoles, ont 
un grand roulement de personnel et fonc-
tionnent grâce à des subventions qui ne 
sont pas stables. Lorsque ces deux milieux 
travaillent ensemble, il faut bien établir les 
limites de chacun et réfléchir aux projets qui 
peuvent être acceptés.

Ce que j’aime particulièrement de mon 
travail, c’est de pouvoir aider des personnes 
au quotidien. Bien que notre rôle à l’école 
soit le bien-être et la réussite de l’enfant, il 
faut d’abord accompagner les familles dans 
leur quotidien. Notre travail ne se limite 
pas à l’enfant. Toutefois, en tant qu’inter-
venants, nous devons savoir que nous ne 
pouvons pas nous impliquer dans toutes les 
problématiques des familles. 

Étant moi-même une immigrante, je 
trouvais important de partager ce que je 
fais au quotidien. Mon parcours en arri-
vant ici a été bien différent de celui des 
familles que j’accompagne aujourd’hui, 
car je parlais français. Néanmoins, j’ai ren-
contré d’autres barrières, comme celle de 
la culture. Lorsque j’accompagne ces per-
sonnes qui, en plus, ne parlent pas français 
et qui présentent d’autres problématiques, 
je me rends compte que le savoir-faire que 
j’ai acquis avec le temps est important. En 
plus des différentes langues que je parle, 
mon expérience et mon vécu comptent. Je 
constate aussi que certaines expériences 
ne sont pas nécessairement valorisées par 
tout le monde. Par exemple, lorsqu’un pa-
rent immigrant arrive au Québec, il ne parle 
peut-être pas français, mais, tout de même, 
il possède d’autres qualités qui font sa va-
leur. Le fait de valoriser ces personnes et de 
les mettre de l’avant a la capacité de chan-
ger toute leur vie. En créant ce lien avec le 
parent, nous sommes en mesure de mettre 
en valeur ses aptitudes. C’est essentiel de  

Depuis de nombreuses années, nous disons 
qu’il faut que les milieux communautaire et 
scolaire collaborent, mais ils ont tous deux 

des modes de fonctionnement différents. 

Par ailleurs, le quartier offre beaucoup 
de ressources qui, souvent, ne sont pas 
toutes connues des familles. Je travaille 
donc à rendre ces ressources disponibles 
pour les familles, et à les accompagner un 
peu par la suite. Une fois que le chemin 
est fait, les parents sont heureux, l’enfant 
est heureux et ça me rend heureuse.  
C’est ma récompense!
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valoriser ce que les familles sont, plutôt que 
de s’arrêter à ce qu’elles ne sont pas ou à ce 
qui leur manque.

Notamment, ma patience est un élément 
qui facilite le travail collaboratif avec cer-
taines personnes. Parfois, il y a des projets 
très riches qui sont portés par des personnes 
ayant besoin d’être encadrées pour atteindre 
leurs objectifs. De plus, il faut parfois avoir 
beaucoup de patience pour travailler avec 
les familles. Il faut laisser son ego à la mai-
son. Pour pouvoir se mettre dans les souliers 
de la personne que nous accompagnons, il 
convient de savoir être neutre et de com-
prendre ce que la personne vit. Savoir se 
mettre à sa place permet de cerner ses be-
soins et ensuite de pouvoir l’accompagner. 
Par exemple, dans la situation que j’ai racon-
tée, je ne me suis pas arrêtée à la fermeture 
de la mère. J’ai tout de suite saisi qu’il y avait 
un non-dit. J’ai reconnu qu’elle se trouvait 
dans une situation difficile et je ne voulais 
pas m’immiscer dans ses affaires. Je compre-
nais bien sa position. C’est ce qui m’a permis 
d’atteindre l’objectif de cette intervention.

Parfois, j’ai l’impression que les milieux 
scolaires gagneraient à se mettre davantage 
dans les souliers des parents immigrants, 
notamment lorsqu’il est question de com-
muniquer avec les familles. Pour qu’un 
enfant réussisse à l’école, il est important 
que l’école communique avec les parents. 
Je trouve très dommage que, parfois, les 
écoles aient de la difficulté à faire ce petit 
bout de chemin pour envoyer des communi-
cations compréhensibles pour le parent. Par 
exemple, lorsqu’arrive l’assemblée générale 
scolaire, certains parents se présentent sans 
même avoir compris la lettre envoyée par 
l’école. Ils ont saisi qu’il se déroulait ce soir-là 
quelque chose d’important, car l’heure était 
inscrite à l’agenda et que, parfois, il y a un 
pictogramme en soutien. Ils se présentent 
donc, de peine et de misère, sachant que c’est 
important, mais ignorant la raison de leur 
présence. Lors de l’allocution de la direction, 
ils n’en comprennent pas un mot. À quoi sert 
leur déplacement s’ils n’arrivent pas à saisir 
l’information qui leur est alors transmise? 

Bien sûr, parfois, l’agent de liaison est 
là pour faire une traduction. Néanmoins, 
je crois qu’il faudrait que quelqu’un puisse 
faire les traductions en anglais à l’interne 
pour le reste des communications. D’après 
moi, c’est une situation tout à fait anormale. 

Je crois que les écoles devraient prendre des 
moyens, tels que de traduire leurs commu-
nications en anglais, afin que les parents 
puissent comprendre leurs messages, sur-
tout lorsque ceux-ci abordent les besoins de 
l’enfant. Je pense que ça ferait toute la diffé-
rence. D’ailleurs, si nous arrivons à commu-
niquer avec les parents en utilisant l’anglais, 
nous pourrions lui transmettre l’informa-
tion que des cours de français sont offerts 
à l’école et dans la communauté. Ça ferait 
évoluer les choses. La communication avec 
les parents non francophones, bien qu’elle 
soit pour moi la clé, reste une faiblesse 
dans certains milieux scolaires. Je crois 
que cet effort relève du domaine de l’école. 
Cela devrait être sa responsabilité, puisque 
de leur côté, les familles se déplacent pour 
écouter leur message. Malheureusement, je 
constate que la situation n’a pas évolué de-
puis mes 22 ans de travail dans le domaine.

Pour sa part, la pandémie a apporté cer-
tains changements à mon travail. Tout 
d’abord, au mois de mai, les besoins des 
familles tournaient majoritairement au-
tour des questions d’insécurité alimentaire. 
Ensuite, le contexte a fait en sorte que plu-
sieurs projets touchant les familles se sont 
trouvés irréalisables. Par la suite, la rentrée 
scolaire de septembre a été bouleversée. 
Cette journée est particulièrement impor-
tante pour les familles ayant des enfants en-
trant en maternelle et pour celles qui sont 
nouvellement arrivées. Dans l’une de mes 
écoles, nous avons fait une rentrée scolaire 
par Zoom. Ce n’était pas la même chose 
qu’en présentiel, mais j’essaie de créer diffé-
rentes occasions comme celle-là pour entrer 
en contact avec les familles. De la même ma-
nière, notre Fête de la rentrée ne pourra pas 
avoir lieu. Cette occasion permet à de nom-
breux parents, en visitant l’école, de briser 
la barrière qu’ils peuvent percevoir entre 

Pour moi, être une immigrante 
représente un avantage dans mon travail. 

Néanmoins, mes qualités personnelles 
jouent un rôle significatif dans le type 

d’intervenante que je suis. 

La mission de l’école est de viser la 
réussite de l’enfant et non pas de franciser 
le parent. Au contraire, sa mission, selon 
moi, est de communiquer avec le parent 
et ce, peu importe la langue. 
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eux et le milieu scolaire. Normalement, je 
les invite à s’impliquer à ce moment-là en 
faisant du bénévolat. Habituellement, pen-
dant l’année, je prends des petits moments 
le matin et sur l’heure de dîner pour prendre 
des nouvelles. Maintenant, je dois donner 
des rendez-vous aux parents à l’extérieur de 
l’école et je peux les rencontrer seulement 
s’ils sont à l’aise de le faire. C’est très dif-
férent de ce à quoi je suis habituée. D’ordi-
naire, les parents sont ravis de venir me ren-
contrer à l’école et de partager un café avec 
moi. Nous tenons des comités de parents et 
ils sont bien accueillis. Tout ça a changé.

Au mois de mars, certaines familles im-
migrantes nouvellement arrivées ont eu à 
intégrer l’école, mais à distance. Ça a créé 
un contexte très particulier. J’ai discuté au 
téléphone avec certaines familles, mais à ce 
jour, je ne les ai pas encore rencontrées en 
personne. C’est certain que ça a un impact 
sur la création du lien. J’ai l’intention de 
profiter de l’assemblée générale pour créer 
un petit lien et faire un suivi avec elles. Je 
pourrais de la même façon demander aux 
familles que je connais déjà comment elles 
se portent.

Le virus inquiète certaines familles alors 
que pour d’autres, les choses vont bien aller 
et ce n’est pas si catastrophique que l’école 
ferme. Pour moi, ce l’est! Il ne faut surtout 
pas que l’école ferme, même si des cas de 
COVID-19 surviennent. Il faut contrôler la 
situation et maintenir la confiance des pa-
rents envers l’école.

Si, parfois, il y a un petit extra à faire, il ne 
faut pas hésiter à le faire. Bien sûr, il faut sa-
voir où se trouvent nos limites. Néanmoins, 
le fait d’en faire un peu plus nous permet 
d’apprendre tellement de belles choses, et 
ce, tous les jours.

Notre travail d’intervenants se démarque 
de celui des travailleurs sociaux. Ils ont une 
manière de faire et une lecture des choses 
qui leur sont propres. De notre côté, tout 
en restant dans le cadre de nos fonctions, 
notre pouvoir d’action est infini. Nous or-
ganisons des activités, nous mettons les 
gens en lien avec l’école. Nous avons accès 
à leur potentiel et c’est à nous à le mettre 
en valeur. Les liens que nous créons avec la 
communauté peuvent mener à la création 
d’emplois ainsi qu’à d’autres opportunités 
enrichissantes et agréables pour tout le 
monde. Le fait que notre rôle ne soit pas 
vraiment normé est, en quelque sorte, un 
avantage. C’est un aspect qui a été évo-
qué dès la création des postes d’agents de 
liaison. Déjà à ce moment-là, nous avions 
compris que le poste n’était pas compatible 
avec une définition de tâche rigide et fixe. 
Cette flexibilité nous permet de faire un 
peu ce que nous voulons pour répondre aux 
besoins de notre clientèle. Notre mandat 
change chaque année. D’une fois à l’autre, 
nous ne savons pas ce que nous serons ame-
nés à accomplir. Je le sais, c’est ce que je fais 
depuis 22 ans.

C’est tout de même un contexte par-
ticulier qui demande d’avoir une grande 
confiance en soi et d’aimer son travail. Je 
crois que ce type d’emploi n’est pas fait pour 
tout le monde. Certaines années, je me suis 
retrouvée sans budget. J’ai donc sollicité des 
organismes communautaires et je leur ai 
présenté mon projet pour pouvoir continuer 
à jouer mon rôle jusqu’à ce que l’école dé-
bloque un budget pour mon poste. Lorsque 
je me trouvais dans cette situation, le lien 
préalablement créé avec l’organisme prenait 
une toute nouvelle importance. Comme 
je le disais, il faut vraiment croire en son 
mandat. Pour ma part, je le perçois comme 
un projet rendant l’école gagnante comme  
la communauté.

J’aimerais que les gens retiennent de 
mon récit que le travail d’intervenant 
école-famille-communauté n’est pas 

un travail qui commence à neuf heures 
et qui se termine à seize heures, en 

quittant l’école. Mon travail ne consiste 
pas uniquement à venir à l’école, à créer 
des liens et voilà! Il faut un savoir. Il faut 

développer cette capacité à se mettre 
dans les souliers des familles. 
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