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Introduction

Ce guide fait suite au projet collaboratif sur la santé mentale entre des SPAD,
des services de santé mentale, des antennes en santé mentale et la direction
de l'Action Sociale du CPAS de Bruxelles. Celui-ci a permis aux travailleurs des
antennes sociales du CPAS de bénéficier d'intervisions et d'une sensibilisation
a la santé mentale.

L'objectif de ce support est de permettre aux travailleurs de premiere ligne
d'appréhender les questions de santé mentale et de souffrance psychique en
étant plus a l'aise avec celles-ci.

Il n‘a pas la prétention d'étre exhaustif sur ces questions mais propose
quelques bases qui peuvent s'avérer utiles dans bon nombre de situations.

Chaque travailleur, travailleuse est unique, tout comme l'est chaque
bénéficiaire et chaque situation. D'autre part, le cadre de travail et les
contours de la fonction de travailleur en premiére ligne sont des éléments dont
il faut tenir compte. Par conséquent, de nombreux facteurs entrent en jeu dans
'laccompagnement que vous proposez.

Ce guide est l'un des outils dont vous disposez pour votre travail
d'accompagnement mais il est loin d'étre le seul. Au besoin, vos collegues,
votre hiérarchie, des professionnels spécialisés, d'autres dispositifs (formation,
supervision, intervision,...) peuvent également étre des ressources et vous
soutenir dans votre travail.
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Les
conditions
d'accueill et
d'entretien

La maniere d’accueillir une personne dées son
entrée dans ’antenne sociale est parfois
déterminante pour la suite de U’entretien. Voici
quelques pistes favorisant un accueil serein:

« L'ayant droit sent qu'il est attendu et ce, dans
les meilleures conditions possibles;

« Respect, bienveillance et confidentialité
sont les éléments de base de l'accueil ;

« L'endroit est si possible aéré, calme et

lumineux;
« Dans la salle d'attente, l'ayant-droit est
appelé par son prénom et par son nom. On
vient idéalement le chercher;
o Lors de l'entretien individuel, on veillera a
fermer la porte et a dévier ses appels;
Il peut étre enfin utile de rappeler a la H
oo

personne l'objectif de la rencontre.
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Les comportements
non compris

Voici quelques exemples de comportements non compris que nous pouvons
observer:

DES SIGNES P o)
D'INQUIETUDE 36

C'est pas

possible, i est
encore couché
a cette heure !

Les troubles psychiques modifient
le comportement de la personne qui
en souffre. Ce sont autant de signes
d'inquiétude pour son entourage.

Je suis slr
pourtant qu'i
a cours au-
Jjourd'hui.

~a W On a vérifié
A ( [ ersemble son
f

& [ ‘
B A emplol du temps
S _ 4 ‘ N1 hier soir.
e AR

Théo, qu'est-ce — z
qui se gassg ? Je suis ...!. &&g’pﬁmﬁe la ru:..ér
gué. (=4 ‘a entendu marc
s, ""'é avec ta mére. Tu nous
: as encore réveillés |

Le pére de Théo

I
Et le lycée dlors ? _ = et
Tol qui as toujours s'inquiéte :

si bientravaile... 2 "
- Théo ne va plus au lycée.

- Il dort toute la journée.
- Il déambule la nuit.

- Il refuse toute discussion
et s'énerve facilement.

4

© Estelle Chandelier pour [’'Unafam (Union nationale de familles et amis de personnes malades
et/ou handicapées psychiques), France, 2023
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Coucou ! ga s'est bien
passé, tajournée 7 .

[ Tu as payé la facture
( d'électricté ?

Une heure plus tard

Si ga continue, on va avoir Pas terrible, ce diner. Quand ¢'est toi
une majeration !

qui cuisines, ¢'est bien meileur!

Cela fait trois mois La femme de Guillaume s’inquiéte :
g ??JL;?; ?,;’F[ﬁfp‘?js - En arrét de travail, Guillaume

rien, je n'en peux plus. ne fait plus rien.
- Il est toujours fatigué.

- Il reste au lit ou assis sur un
canapé.

- Il ne veut plus voir leurs amis.

- Il boit plus d'alcool.

© Estelle Chandelier pour [’'Unafam (Union nationale de familles et amis de personnes malades et/ou
handicapées psychiques), France, 2023
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Vous étes de
la famille de

esuissonveisn.Je Ilyaun

il est toyours
trés poli,
masily a

un probleme
drygene, je
crois. =

© Estelle Chandelier pour I’'Unafam (Union nationale de familles et amis de personnes malades et/ou
handicapées psychiques), France, 2023
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Oudis, le prof,
il est clair, ¢'est cool.

Ben moi, ou,
mais Léa, ma 3
coloc, elle ~_
part en vrille,

L'autre jour,
elle m'a dit
qu'elle avat
éte contactée
par des agents
secrets qui Iui
avaient donne,

une mission,

Méme pas, elle me

le répéte souvent.

0 Elle pense aussi gue
" tout e monde ko regarde

dans la rue & cause

de sa mission secreéte.

( Elle avait pas
un peu gbusé
sur l'glcool ?

La colocataire de L éa
elle rit toute

R seule, elle sinquiéte :
L ST - Léadit des choses bizarres.
M d'habitude, :

onghons - Elle pense qu'on la regarde

toujours dans la rue.
classe.

- Elle rit toute seule,
sans raison.

- Elle ne prend plus soin d'elle.

8

© Estelle Chandelier pour [’'Unafam (Union nationale de familles et amis de personnes malades et/ou
handicapées psychiques), France, 2023
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Toute personne, qu'elle soit ou non

spécialis€ée en santé mentale, est a "Que dois-je savoir sur la
méme de percevoir différents signes maladie mentale d’une

pouvant faire penser a une santé Ny ———
mentale fragile. Ainsi, en tant que P ’

travailleur-euse social-e, des la premiére de ma fonction ?
rencontre ou au fil de vos entretiens avec

la personne, vous avez déja peut-étre "Quels sont les signes,
observe: les symptémes des

maladies mentales et

. 74 ?H
Des changements dans les pensées: comment les repérer *

Il/elle ne peut pas bien se concentrer, est
souvent confus(e) ou fait des
commentaires étranges, ...

Des changements dans les émotions: Il/elle pleure souvent, s’irrite facilement,
réagqit trés violemment aux petits événements, est tendu, sombre, trouve la vie
sans espoir, ...

Des changements dans les comportements et dans le rapport avec son corps:
Il/elle a du mal a s’asseoir, a vous regarder, dort mal, commence a boire de
plus en plus d'alcool ou parle de problémes de consommation, ne fait (presque)
plus rien, ...

Des changements au niveau physique: Il/elle prend ou perd beaucoup de
poids, relate des problemes de sommeil, ...

Des changements dans son rapport aux autres: Il/elle ne veut pas avoir de

contact avec les autres ou les autres 'évitent, induit un sentiment d’insécurité
en sa présence, ...

()
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Ma posture

"Il est difficile d’étre témoin de la souffrance d’un

bénéficiaire sans rien faire."

La posture, c’est attitude et la maniére d’étre et
d'agir dans la rencontre avec la personne, dans ce
cas-ci, qui présente des comportements que nous ne
comprenons pas ou qui nous mettent mal a l'aise.

"La souffrance que nous percevons chez 'autre peut
nous toucher, éventuellement faire écho a des
difficultés personnelles ou a celle d’un proche. Nous
pouvons également étre inquiets de ce qui pourrait se
passer, craindre qu’il arrive quelque chose a la
personne, peut-&€tre méme nous sentir responsables.
La situation peut aussi simplement nous mettre mal a
laise. Que faire...?"(*)

Il est important de se poser quelques questions sur
ce que nous nous apprétons a faire et sur l’'incidence
qu'a notre vécu et notre parcours sur ’abord de la
situation et de la relation.

"Nous pouvons exprimer notre inquiétude par rapport
a la situation, mais il est bon pour cela d’exprimer
notre propre ressenti, plutét que de poser un
jugement. Commencer nos phrases par « je » plutot
que par « vous » : « Je m’inquiete quand... », plutét que
« Vous ne devriez pas... ». "(*)

Tout comme on
s'interroge sur notre
rapport a la santé
mentale, il est bon
aussi s'interroger sur
les représentations
culturelles qui sont
présentes pour la
personne en face de
nous, afin d'adapter au
mieux notre discours.

Concretement, que peut-on faire pour faciliter une relation de confiance avec une
personne vivant avec des fragilités psychiques? Voici quelques petits conseils:



1 L'écoute active et la reformulation

Essayez d'écouter vraiment, faites preuve d’empathie, sans juger ni donner de
conseils immédiatement. "Que se passe-t-il? Je vous propose de vous écouter."

Nous pouvons reformuler, cela permet de nous assurer que nous avons bien
compris ce qu’elle voulait nous dire.

% Valoriser son vécu et son discours

"Comment

faire face 3 Essayez de valoriser ce que la personne améne,

une personne c,:elst a dire dle donner de l|mp<?rtance aux

.. éléments qu'elle apporte et qui cause de la
délirante? . N
. souffrance plutét que de les minimiser.

Faut-il rentrer

dans son Méme si le discours vous parait farfelu ou sans

délire pour ne fondement, la souffrance de la personne est

pas la réelle. Prenez note des éléments, sans les juger
ni les remettre en question.

brusquer ou la

fassureravec Souligner les faits positifs peut aussi étre trés

des élements encourageant."S'entends que c'est trés compliqué

de réalite ?" pour vous mais vous pouvez déja vous féliciter
d'étre venu.e ici au rendez-vous. On va avancer
ensemble."

3 Prendre soin de l'espace et du temps
Les fragilités psychiques des personnes peuvent les amener a étre mal a laise
avec le fait de rester assis. C'est important que tant vous que lui soyez a l'aise

dans l'espace qui accueille votre échange.

Les personnes peuvent avoir besoin de temps pour s'exprimer. N'hésitez pas a
leur en laisser et a laisser la place aux silences.

4 Avoir un discours clair et concret

Essayez de favoriser les phrases courtes, claires, simples, précises, concretes et
ouvrant sur des perspectives.
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Clarifier la
demande

Rappelez vous qu'en tant que travailleur-euse de premiere ligne au
CPAS, vous étes parfois la premiére personne chez qui la personne
va se confier. Ce lien de confiance est trés important pour la suite
du parcours de la personne.

Proposer de l’aide en santé mentale ? Pas de précipitation!

Au dela de la demande premiére qui amene la personne a venir au CPAS, si ses
comportements vous inquietent et que vous aimeriez l'orienter vers un service
spécialisé, il est essentiel de pouvoir comprendre de maniére précise ce que
souhaite la personne. La reformulation des propos, comme évoquée plus haut,
est une bonne technique qui permet de focaliser ’échange sur les attentes de la
personne et donc, sur la possibilité de trouver des réponses adéquates.

“Le meilleur moyen de ne pas proposer d’aide inadéquate est probablement de
se focaliser sur ce que la personne exprime explicitement, sur ce qu’elle
demande. La personne n’exprime peut-étre pas une demande de soutien
psychologique mais il est probable qu’elle exprime une demande : obtenir des
ressources financieres, améliorer son logement, apaiser une relation familiale,
trouver ’amour de sa vie, devenir astronaute

Proposer de l’aide au mauvais moment peut-&étre vraiment contreproductif. Notre
bonne volonté, notre désir de faire la différence auprés de la personne, peut
étre tres écrasante. Vouloir a la place de ’autre, lui proposer la solution que
nous avons imaginée, c’est ni plus ni moins une forme de violence." (*)
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Travail en
réeseau et
orientation

Si vous sentez que la personne est préte
a accepter ou solliciter des ressources
pour l'aider par rapport a ses fragilités
observées, nous vous invitons a suivre
ces étapes avec elle:

1.Demandez ce que vous pouvez faire
pour lui/elle.

2.Demandez quel type d'aide il/elle
pourrait souhaiter.

3.Expliquez exactement en quoi consiste
l'aide. Peut-étre a-t-il/elle peur de
certaines aides ou soins.

EXPLORER LES RESSOURCES
DE LA PERSONNE

Avant de proposer quoi que ce
soit a la personne, il est bon de
savoir qui est autour d’elle et
qui la soutient. Il peut étre
intéressant de demander a la
personne a qui elle a déja parlé
de ses difficultés, en qui elle a
confiance, qui ’a soutenue par
le passé et a qui elle est
susceptible d’encore faire
appel. En fonction de ce qu'elle
nous donne comme
information, il sera peut-étre
plus adéquat de remobiliser
quelqu’un qu'elle connait plutot
que d’introduire de nouvelles
ressources. (*)
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https://platformbxl.brussels/sites/default/files/2022-12/MsM-RefonteFR-stdc-221222.pdf
https://platformbxl.brussels/sites/default/files/2022-12/MsM-RefonteFR-stdc-221222.pdf
mailto:info@platformbxl.brussels

Pour chercher des coordonnées

1 www.social.brussels

Cartographie des ressources social-santé a Bruxelles disposant d'un agrément. Ils
peuvent venir donner des formations pour mieux comprendre l'outil.

2 www.psybru.be

Pour trouver un.e psychologue de premiere ligne actifs a Bruxelles

3 www.santementale.brussels

Répertoire des dispositifs en santé mentale a Bruxelles.

Mes contacts chrects:

Pourquoi ne pas noter ici quelques ressources disponibles a proximité de votre
antenne CPAS? Service de santé mentale, planning familial, maison médicale,
psychologue de premiere ligne, équipe mobile, ...
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http://www.psybru.be/
http://www.santementale.brussels/

En cas de besoin, des professionnel.les peuvent vous aider, vous ou votre équipe, a
comprendre mieux la demande et a orienter la personne de la maniére la plus
adéquate possible :

SPAD SPAD SPAD Lilas . Tandem
Interligne PsyCoT (NL) SR RIS Plus
Orle,ntfatlon par X X X X
téléphone
Coaching /
Soutien individuel X X X X
aux

travailleur-euses

Intervisions (en
équipe ou avec
des X X
travailleur-euses
d'autres services)

Programmes de
sensibilisation a X X X X
la santé mentale

Concertations
cliniques autour X X
du patient

Interventions au

domicile du X X X X
patient
Pentagone X X X X
Laeken-NOH X X
Haren X
Contact 0495288229 1 59183376 | 023444674 | 0478727589 | 022012200
Site web Site web Site web
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https://interligne.be/
tel:003222183376
https://prismenordouest.be/index.php/nouvelles-demandes-daccompagnement/
https://hermesplus.be/fr/fonctions/f2a-soins-mobiles-crise/

En cas de besoin, des professionnel.les peuvent vous aider, vous ou votre équipe, a
comprendre mieux la demande et a orienter la personne de la maniére la plus
adéquate possible :

Equipe Mobile de

Crise EMC Service Atome SMES Support Brusano

Orientation par
téléphone

Coaching / Soutien
individuel aux X X
travailleur-euses

Intervisions (en
€équipe ou avec des
travailleur-euses
d'autres services)

Programmes de
sensibilisation a la X
santé mentale

Concertations
cliniques autour du (X) X X
patient

Interventions au

domicile du patient X X
Pentagone X X X
Laeken-NOH X X X
Haren X X X X
Contact 0490 1142 00 0490 114 146 02502 69 49 02/880 29 80
Site web Site web Site web Site web
\ La plupart des services fonctionnent avec des jours et heures de permanences qui

= " sont communiquées sur Internet ou directement via leur boite vocale.
Tr Et pour celles et ceux qui auraient ce guide en version papier, n‘hésitez pas a utiliser
= les ressources indiquées a la page "Pour chercher des coordonnées” pour trouver
leur site web.
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https://social.brussels/organisation/16768
https://social.brussels/organisation/16768
https://www.chjt.be/patients-et-proches/equipes-mobiles/atome/
https://smes.be/fr/support/
https://www.brusano.brussels/

Pour aller plus loin

1 Des outils pour explorer les ressources de la personne

e Le sociogramme. Par exemple, Egonet.
o Le Babelboost de Brusano.

% Mieux connaitre son réseau professionnel

Les antennes, les futurs bassins, les coordinations sociales, les contrats locaux
social santé (CLSS) offrent de nombreuses opportunités de rencontres et
d'échanges sur des thématiques diverses avec des travailleur.euses de votre

zone. On peut en ressortir avec une vision plus claire des ressources disponibles
autour de soi et avec des modalités de contact plus accessibles. S

3 Prendre soin de soi

Prendre soin des autres commence par prendre soin
de soi. N'hésitez pas a parler des situations qui vous
sont difficiles a vos proches ainsi qu'a vos collegues
et votre hiérarchie.

4 Travail en réseau: s'inspirer de
pratiques innovantes
Hermeés Plus a réalisé une série de vidéos didactiques

autour du sujet qui sont consultables sur leur site
web.

5 Le dossier Focus "Santé mentale -
offre de soins de premiére ligne"
Ce dossier aborde notamment la notion de "refus de

soin" et les ressources activables dans ce cas.
www.brusano.be
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« Who CAREs? » est
un programme de
trois journées de
sensibilisation a la
santé mentale a
lissue desquelles les
personnes repartent
avec un guide complet
dont tous les extraits
repris ici (*) sont issus.
C'est un projet
coordonné par
Rézone - Réseau
santé mentale
Bruxelles Sud en
collaboration avec le
Smes, Télé-Accueil et
le Centre de
Prévention du Suicide.
Contact:
whocares@rezone.be


https://uclouvain.be/fr/instituts-recherche/irss/egonet.html
https://www.brusano.brussels/services/aide-a-la-consultation/
https://www.brusano.brussels/wp-content/uploads/2023/03/Focus04F_sante_mentale1L.pdf
https://hermesplus.be/fr/platforme-video/innovatieve-praktijken-fr/
https://hermesplus.be/fr/platforme-video/innovatieve-praktijken-fr/
mailto:whocares@rezone.be

N'hésitez pas a contacter les antennes en santé
mentale pour toute demande d'information
supplémentaire:

Coordonnées

Pentagone : Hermés Plus - www.hermesplus.be
Laeken et NOH: Norwest - www.norwest.be
Haren: Bruxelles-Est - www.bruxelles-est.be
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