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Quels sont les écrits les plus
impartants dans I'exercice des
missions de Surya?

De prime abord, je dirais que ce sont
les comptes-rendus des entretiens
auxquels nous convions régulierement
les personnes gue nous accompa-
gnons et qui sont pour une partie
hébergées a la maison d'accueil

Au fil des rencontres, les entretiens
permettent de retracer I'histoire singu-
liere de chacune de ces personnes, de
mieux cerner et comprendre comment
elles se sont retrouvées dans des
situations d'exploitation, ce qu'elles
ont vécu, enduré, ce qui laisse des
traumatismes. Mais ces entretiens
sont aussi le cadre sécurisant qui

va leur permettre de se projeter et
d'envisager les pistes a explorer pour
retrouver la sécurité, la dignité qu'elles
ont perdues et tenter de construire
une vie ordinaire avec des projets.

8 l'observatoire n°100/2019

SURYA FAIT PARTIE DES TROIS CENTRES SPECIALISES EN BELGIQUE POUR L'ACCUEIL,
L'ACCOMPAGNEMENT ET L'HEBERGEMENT DES PERSONNES VICTIMES DE LA TRAITE
ET DU TRAFIC INTERNATIONAL DES ETRES HUMAINS.,

DANS CE CADRE PARTICULIER, L'ECRIT SE DEPLOIE AU FIL DES ENTRETIENS. DE
NOTES MANUSCRITES PRISES SUR LE VIF EN COMPTE-RENDUS PARTAGES SUR UNE
PLATE-FORME SECURISéE, ILTENTE DE RETRACER LA LIGNE DU TEMPS DE VIES BRI-
SEES, D'HISTOIRES QUI-PEINENT PARFOIS A SE RACONTER.

CHRISTIAN MEULDERS NOUS LIVRE QUELQUES REFLEXIONS SUR LA PLACE DE
L'ECRIT CHEZ SURYA, SES CONTRAINTES, SES SPECIFICITES, SES RAPPORTS AVEC LES
NOUVELLES TECHNOLOGIES, SES DIFFERENCES AVEC L'ORAL, SES RISQUES AUSSI.

Mots-clés: compte-rendu, entretien, notes de suivi, nouvelles technologies,
partage de l'information, confidentialité, éthique

Comment s'écrivent ces
compte-rendus? Sont-ils rédigés
dans le moment présent, plus
tard, sur base d'un enregistre-
ment?

- Les entretiens ne sont pas enregistrés.
Les notes sont prises en direct pour
garder trace de tout ce qui se dit,
s'échange.

Les intervenants sont habitués a ce
genre d'exercice. Mais, chez nous,
beaucoup d'entretiens se font en pré-
sence d'un interpréte, ce qui ménage
un peu de temps a celui qui écrit pour
coucher sur le papier ce qu'il entend,
les récits qui se délivrent par bribes,
les réponses aux questions qu'il pose,
les réflexions qui lui viennent en téte,
ce qu'il observe également dans les
attitudes ou la maniere de communi-
quer de la personne.

Ces notes prise au vol peuvent ensuite
étre complétées apres |'entretien, as-
sorties de commentaires. Ce sont des
écrits pour soi, elles appartiennent a
|'intervenant.

Dans un deuxieme temps, que I'on
espére relativement court mais qui
n'est pas strictement défini, ces notes
sont retapées dans un logiciel de trai-
tement de texte.

Pourquoi cette mise au net des
compte-rendus?

La mise au net facilite la lisibilité.

Elle oblige aussi a étre davantage
structuré, a organiser, réorganiser

les propos recueillis dans un souci

de cohérence, de compréhension.
Tout en étant fidele a la parole de la
personne et a ce qu'elle a voulu trans-
mettre, il s'agit de prendre distance
pour, par exemple, pouvoir resituer les
nouveaux éléments par rapport a ce ,
qui est déja connu. Il sera ainsi peu a
peu possible de construire I'anamnése
compléte de la personne et d'établir sa
ligne du temps.

Cette mise au net qui ameéne des
guestionnements, des hypothéses,
peut prendre du temps et demander
de la concentration. Elle est soutenue
dans sa réalisation par le traitement de
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ECRIRE

A l'avenir, le papier sera de moins en
moins utilisé, mais |'écrit, je pense,
continuera a se déployer. Dans le sec-
teur social attaché traditionnellement
a l'écoute, la parole, les échanges
verbauy, il a d'ailleurs gagné en
importance ces dix, quinze derniéres
années, avec |'arrivée des nouvelles
technologies.

A Surya, les mails sont évidemment
comme partout devenus d'usage
courant. En interne, ils permettent
I'échange d'informations entre colle-
gues. lI5 peuvent, comme des post-its,
faire des rappels, attirer |'attention sur
certaines choses: "Je devais voir Mme
Z ce matin, elle n'est pas venue. Je
m'inquiéte, elle ne va pas bien pour le
moment."

Quant a la plateforme numérique, elle
a plusieurs vocations. Elle permet le
partage et le stockage des compte-
rendus d'entretien mais d'autres
documents utiles y sont aussi déposés,
comme les fiches identitaires des
bénéficiaires avec leur photo, nom,
prénom, date de naissance, nationa-
lité, etc. Aprés un retour de congé, par
exemple, on peut facilement se mettre
au courant des derniers événements
et faire connaissance des nouvelles
personnes accueillies ou hébergées. Si
on a besoin d'une info, c'est beaucoup
plus simple de la rechercher sur la
plateforme que de devoir farfouiller
dans les dossiers individuels. C'est
aussi finalement plus respectueux

des espaces de travail personnel de
chacun,

Cette plateforme est en fait commune
aux trois services spécialisés dans

la prise en charge des personnes
victimes de la traite des étres humains
mais chaque service, Liege, Bruxelles,
Anvers, dispose d'un espace qui lui
est propre tandis qu'un autre est
commun, partagé. Sur celui-ci, est
stockée toute une série de données
pour lesquelles nous avons adopté
une nomenclature et une syntaxe
identiques pour en faciliter a |a fois

la lecture et le traitement statistique.
Les données pleines, avec l'identité
complete des personnes restent,
quant a elles, confidentielles en vertu
du RGPD et du respect de la vie privée
des personnes.

DANS LE

Ce systeme de stockage et de partage
partiel des données est trés intéres-
sant mais il a nécessité un investis-
sement important a la base. pour le
penser, I'ajuster, le financer et, ensuite,
pour 'actualiser et le sécuriser. Le
défaut de I'informatique est de rendre
les outils rapidement obsolétes.

Ces changements ont-ils été
bien vécus dans I'équipe?

Toute I'équipe est convaincue de
['utilité des mails, de la plateforme,
de tout ce qui facilite le stockage et le
partage des informations. L'important
est que cela ait du sens, soit réalisé
dans I'intérét du bénéficiaire et que
des précautions soient réfléchies et
mises en place pour veiller au respect
du secret professionnel et de la vie
privée des personnes.

Aujourd'hui, le nombre de documents
enregistrés sur la plateforme est relati-
vement limité. Demain, I'ensemble des
dossiers pourrait &tre numérisé. Mais
13, je pense que tous les travailleurs ne
sont peut-étre pas encore préts. Il y a
dans le secteur social un attachement
assez fort aux dossiers papier. lls maté-
rialisent sans doute les personnes,

la relation, Ie‘travail social lui-méme,
peut-étre.

Quelle place est accordée a
I'oral chez Surya?

L'oral est le canal par lequel nous
arrivent les demandes d'accueil et
d'hébergement. Celles-ci nous sont
adressés par les personnes elles-
mémes mais le plus souvent par des
services intermédiaires: services de
police, magistrats, hopitaux, services
Croix-Rouge, services sociaux pour les
personnes étrangeres, etc.

Nous ne demandons jamais a nos
interlocuteurs de nous communiquer
par écrit ce qu'ils connaissent déja de
la situation. Cela ne nous intéresse
pas. Nous voulons travailler direc-
tement avec ce que les personnes
concernées ont envie de nous dire

a nous et qui peut étre différent de
ce qu'elles ont déposé ailleurs. Nous
respections le fait qu'elles aient
différents discours, nous pouvons les
confronter a cela, les mettre devant
leur responsabilité mais ce n'est pas a

SOCIAL

nous de dire ce qu'elles doivent dire.
Cela peut sembler étre des nuances
mais elles ont leur importance, elles
permettent de remettre la personne
au centre des attentions tout en la ren-
dant responsable de ce gu'elle porte
et communique. Ce n'est pas parce
qu'elle a été victime que I'on doit dire
ou faire a sa place, elle devra prendre
sa responsabilité pour rapporter son
récit, son histoire aupres des per-
sonnes concernées afin d'étre prise en
considération et d'obtenir réparation
du préjudice subi.

L'oral est donc la voie des échanges

et celle sur laquelle se construit la
relation sociale ou socio-éducative que
les intervenants nouent avec les béné-
ficiaires. Avant d'étre couchés sur le
papier puis retranscrits par le biais du
clavier, les entretiens ont été des mots,
des paroles confiées dans le cadre de
cette relation intime.

De méme, entre nous, dans les
contacts informels, lors des réunions
d'équipes, on parle, on discute, on
papote aussi. Le coup de téléphone
sera aussi plus rapide, plus pratique
pour communiquer avec un interve-
nant d'un autre service.

Mais, dans un contexte professionnel,
I'oral a tres vite besoin de trouver un
support pour se fixer. L'écrit assure aux
informations qui passent et qui sont
nombreuses, une durabilité dans le
temps, qui permettra d'y revenir, de
s'y référer. C'est ce qui fait son intérét,
sa force mais aussi son point sensible.
A Surya, dans certaines circonstances
précises, on sera ainsi extrémement
prudent avec I'écrit ou on ['évitera
méme carrément.

Pouvez-vous nous donner un
exemple qui illustre le principe
de prudence dans les écrits?

De par notre mission, nous sommes
I'intermédiaire entre la personne et
I'office des étrangers pour la demande
d'octroi d'un document de séjour..
Cette demande doit &tre nécessai-
rement étayée par des échanges
d'informations. Mais nous sommes
tres prudents dans ce que nous trans-
mettons car ces écrits sont enregis-
trés dans une base de données trés
puissante qui brasse et croise quantité

Q O
OV F'observatoire n°100/2019



1360

L 8 (\‘{ ()\/ /GG‘ o“ :;)-g}(ﬂ,??f\«.h.)m.}{‘)[;

'sodoud uos g uoixa|faJ aun Jauswl

ap 19fo4d ua sunajjie,p e aiqusW 1S9
eAINS JUOP |19NJ2E,P S8JIUBD SIp 3jeu
-01824 UOI1eID0SSY,| “¥YDYV, 1 *|lenJde p
suosiew sa| dnooneaq ado.l3ul d 97

4IVd 9] 4281paJ4 unod 99si|1an andue)

B| ‘sujow 2400U3 31109 12 ‘sed ajled

au auuosiad e| anb sio| sap ,28Ae,
941409 24Ip INBA B[22 3nb 82-159,nb

sind 19 sdwa1 ap dnooneaq neaAnou

B 9puewap auuosiad e| 99AE 3103
*UOI19NJISU0Ia.4 9p 18f0d UOS ap uoiied
-0q2|9,| & suuosiad e| Ja1d0sse,p Jus
-9A1109449 Juosnawiad Inb susAow ap
uoluUBU|,| 41310SSE SIO|E 1leipne) || slew
995921 BS 9419 }ledinod B|a) *auuos
-1ad ej oane 981pad 2419 0P |I,nb 1.y 9
suep a419-1nad 9pIsad [yd NP 19491ul,7

*S9DIAIDS BP BUYO,|
alpue1,p Hespswiad Inb aleyusws|d
-dns [auuosJad a| Ja8e8us,p ajiqissod
e| sanofnoy sed uo,u $21N0} ‘sonpusiie
SZIUDSIXD $9| SI9A D4pUD] B SUBAOW
s9| sed juo,u JuswWaBIagay,p suosiew
59| S9IN0OL "JUDWBUUOIIdUOS UOg UNn
159,nb 92 4nS 24pUBIUB,S [I-INEY BIOIUB
sie|A ¢sed jonbanod ‘quawa1oa.1100
sed JusuuoI3UO) U Inb suonNISul
59U1e149J S|leJ S| SUBP 24119Wa4 3P
159 41393(q0 | IS {PAIULDP UB 3][3-}
-3SIA 9N '|Vd S 29AE SIAINSINod
s$41309[qo xne jiodded sed adep snid
2419 1eJIASP UonRadsulT Jlaelgnp sins
a[ ‘neannou e ‘e ‘a4puaidaius g no
‘S9951|e9J SaydeWP $apP ‘Si108lgo
S9P UOIIIUOS UD SDHPOW ‘Ss1|en1de

e S0

|

1U9ANOS sn|d a4ip-e-159,2 sanbiweuAp
28ejueARp JUBI0S |Yd S99 anb el
-93leYnos uoldadsuy,| ‘iIny,pJnofny

'sal||londoe sauuostad

S9pP UOI10UO} UB $3SBI $3| SUOYI0I snou
19 $41308[q0,p 3149S BuUN 81N0) 8151 Inb
2dA1-lusWINI0P UN 8340 BUIPW suoAe
SNOJ "SUOWIO4UOD A SNOU SNOU QuUeD
B]9) '|¥d S92 9p 91|1IN,| 8P NJUIEAUOD
sed sins au af anb Janoae sjop af

‘auuossad

| 29/AB QUSW 319 BA INb |IeARI] 3]
Jouasaud ap anA us Juswadiagay,|
9P INQDP 3| JUBAINS INb sunof Og $9)
suep s981PaJ 2419 JUBAIOP |Yd S8

"s9s1|enpIAIpUl JUBWaUSedwoode,p
sue|d s3] ‘|¥d S9| ‘|landoe,p suosiew
S3p 24ped 3] SUBP AUOP SIUBWNIOP
SIUBIDYIP 133 NSUOD B JSpUBWSP 19
9oed uns JiuaA nad auuojjem uoiZayY
e| 9p uoiadsul | ‘|92 8p 9190 Y

'sanbiisiiels ssguuop

Sap [213Uass3,| JnNOd JUBUOD INb SPUA
-130e,p 1oddeds un,p uoloepal e Jed
assed uoleloosse, | Jed asijead |leaey
np uopedisiuiwpe,| e 91dwod aipusy

éuon

-eJlunWwod 91199 ap suoddns
S}40D S$B| UOS S|PNY ¢SPMAIOE
SOA 3p uoneJsisiuiwpe,| e aydwiod
aipuad ap 9|j92 suonesijqo

SOA 9p d1Med Juawajess o4

J98uUep U NeaANOU e 3JpaW

35 9p ‘@4qWO,| 9P JUBLIOS UD ‘Qualel
-anbsi Inb siew ‘ss|geAspal Jus1USsS
35S $3||9 JUB) UOU BJIP JuUSIRISSO,U INb
‘s9|qeJaulnA ‘seawlge sauuosiad

$99 4o89104d 8p ueld [edioulid 1onos
aJyou quanboaui s|i,nb suoinesvud s9|
jualos anb sajjanb quawsnbliewisAs
sUOSNJa4 SNON ‘sulewny sau1g sap
d1ieJ} B] 9P SSWIIDIA souuossad sap
J9AE 10B1UO0D US J243U3,p ulje Jusw
-WwianbaJy 12449 US JUSIDI||0S Snou
sa)sijeudnol saQ 'assaid e| ap SMIIA
-191U1,p SapUBWIAP SIP JUBWIRIINS
suolnya4 snou anb anbiyie aiped

90 B 90UBUIYDI UD JUBWID(ESY 159,D

isyue(IIA 12151 2UOP SUOABP SNON
491SSOp 9p 999(d BUN J|USASP JUBWSP
-ided 3nad 1409, ‘@2nsn( e| ap apuow 3|
sueq "}429,] SU0JSSI|IIN,U shou stewe|
‘auoyda)y Jed sinofnol suoJsy 3| snou
JUBWSSIa09Y UNn,p SNA US S910BIUO0D

e snou adjjod e| 9jjanbe| unod auuos

-1ad aun,p In| 29Ae J33N2SIp Jnod
jeisiSew un Jajadde,p suoploap snou
IS ‘a|dwaxa Jed ‘Xnequan sagueyds sap
JusWwanbaJ) SUOAE snou sinajjie Jed
so||anbsa| 99Ae ‘saleipn( seuoIne 9|
29Ae aluowidded d9Ae 11409 Jed suonb
-lUNWWOD SNOU ‘BJ9IuBW swaw e| aQ

"PUINSSe 13 1Yd3|I9d @nblyp
94ped Un Jed 39UUOI}IPUOD ISUlR 1S9
JNBLIPIXD | I9AE UOJ1RIIUNWIWIOD 3J10N

'S9)WI| S92 9P
sed su0.I340S au Snou ‘ - JusWWwanbaJy
aAllIE Inb 90 - 93ejueARD JIOABS UD,P
1U91U1 19 sjuelsisul ‘syuessaad Juoy

95 S|1 ‘@210, | 2P $3QI NP IS BWIN
's|1e19p $9) Jed uoleloldxa,p siey

s9| sed suoJale|aJ BU ‘©9ALIIE 1S9 9|9
JusWwWod ‘auidlio,p shed uos aninb

e 9|2 lonbinod sed suouanbijdxa,u
‘auuostad g| ap aJ101s1y,| 91n03 sed
SUOJa1UODRI BU Snou sielA unakojdws,|
3p Wou 3| queayd9 sed 3| ‘suoaud
-|9suaJ snou 12 ‘9||leAedy 9|3,nb no
a1uelyenb uonew.o) aun ‘sieduedy

9p S4n02 Sap IAINS e duuosiad e| anb
‘gjdwaxa Jed ‘suossuuolusw snou
‘UNuUDP INO[S 3P SpueWSp BUN,P
18e,s |1,S *9101||0s 10Jp NP UoUBLqO,|
B 4IAJ9s JuaAnad Inb s9)192 Juswianbiun
19 SUOJIBWLIOJUL,P WNWIUIW 3] J3JAI|

ap 159 suonbijdde snou anb 3|3au e

"asesyd snbeyd 10w anbeys Jasad
INey |1 NO 13 SeAdUEd Un Jed anuslUoD
1U ‘99pINng U 158,U 8UN1IY,| NO 3|dISUds
snjd wuswnaop un 1s9,) '|eldos podded
un ‘adtejnwiiof Np snjd us ‘e43no us
aWEIRU YO, | JUULIP INofos Bp
SpueWap duN p Sed 3| sueq ‘auuosiad
€| 9P 34I01S1Y,| JUBWBARII] 3J1I0IP B
9|dwaxa Jed saunsap Uidwal e saoed
-$9 $9p S4nofnol a1sal || ‘sulowues
*J2Y202 B $95BD SIp [913Udssa, | Jnod
jussodoud s|i,nbsind douy aJip us,p
anbsiJ 9] 2UOp 19 [aUUOII0EP oedSD,|
issne unpaJ sadAl-saile|nwiioy ap
uol1esl|13n,] *'SUoIeWIOJUl SBP UOISSIW
-SUBJ] B[ SUBP JUDISIXD SaWI| S9p anb
20uessieuu0dal el aliudis a||9 ‘annisod
990UBAE BUN 158 SHNJISUOD-0D 219 JuUale
sji,nb 1je4 97 'si98ueI3 SOP ADIWO | 18
|I9N22e,p S2J43us9 So| Jed S1inJ1suod

-00 219 O Ihb sadA-salie|nw.oy

sap Jed sasi|eq Juos sa8ueyds sa)

"DOY0,l 8
juej|leAet) S9UUOSIDd SIP B|qUIASUI,|
$008 JUO 3||9nbe| e 19 suollewwlopul,p




