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DU CONSEIL D’ADMINISTRATION
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DESIGN GRAPHIQUE ET MISE EN PAGE

NATACHA SANGALLI, NATURE ARTISTICA

LÉGENDE
Secours-Amitié Estrie / SAE

La grande équipe de SAE /
Bénévoles, employés, collaborateurs et partenaires

Bénévoles /
Écoutants, membres de la corporation, 
membres du conseil d’administration

Écoutants /
Citoyens bénévoles anonymes qui œuvrent
au service d’écoute

Appelants /
Citoyens qui appellent sur la ligne d’écoute

Note : le genre grammatical unique employé 
dans ce texte l’est sans discrimination aucune 
et seulement dans le but de faciliter la lecture.
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PRÉSENTATION

Notre mission

Secours-Amitié Estrie est un organisme communau-
taire de première ligne agissant sur la prévention 
et le soutien au niveau de la santé mentale. On y 
offre un service d’écoute téléphonique anonyme et 
confi dentiel, de 8h am à 3h am. Le service répond 
aux personnes en mal de vivre, ressentant le besoin 
de se confi er, avec une situation de santé mentale, 
aux prises avec des problèmes émotionnels variés, 
avec des idées suicidaires ou ayant posé un geste 
suicidaire.

Notre philosophie

À Secours-Amitié Estrie, nous adhérons à la philo-
sophie de l’approche humaniste. Le principe fon-
damental de l’écoute active repose sur le fait que 
chaque être humain possède le potentiel nécessaire 
à son épanouissement et à sa prise en charge person-
nelle, familiale et sociale.

L’écoute active exige de l’écoutant un savoir-être 
et un savoir-faire, en développant les attitudes et 
les techniques qui s’y rattachent. Elle demande à 
l’écoutant de penser, de sentir, de percevoir et d’agir 
de manière à ce que l’appelant se sente accompagné.

Nos valeurs
CONFIANCE
Reconnaître que chaque personne a les 
capacités de faire des choix dans sa 
recherche personnelle d’un mieux-être.

RESPECT
Reconnaître la dignité fondamentale 
de tout être humain et veiller à ce que 
chaque personne se sente acceptée 
de manière inconditionnelle, écoutée 
avec attention, et entièrement respectée 
dans ses besoins de confi dentialité et 
d’anonymat.

BIENVEILLANCE 
Accorder une grande importance à 
percevoir et à accepter pleinement la 
souff rance de la personne, et exprimer 
une solidarité à la fois émotionnelle et 
active en toute situation. 

EMPATHIE 
Percevoir, identifi er et comprendre 
les sentiments ou les émotions d’une 
autre personne, tout en maintenant 
une distance aff ective par rapport à 
cette dernière. En d’autres termes, c’est 
la capacité de se mettre à la place de 
l’autre personne et de mieux la 
comprendre.
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Nos services

• Ligne d’écoute
téléphonique
anonyme,
confi dentielle,
gratuite à toute
la population
estrienne

• Formation et 
accompagnement
aux personnes
bénévoles

• Formations et
conférences sur
l’écoute active
aux entreprises,
organismes et
à la population
en général

HISTORIQUE
L’histoire débute en 1971 alors qu’un groupe de citoyens 

associé à l’organisme CARITAS (entre autres, le Dr Gabriel Kassar 
et l’Abbé Desève Cormier) est inquiété par un taux de suicide 
élevé dans la population. Le groupe décide d’entreprendre une 
démarche visant à mettre sur pied une ressource communau-
taire pouvant venir en aide aux personnes en mal de vivre ou 
ayant des idées suicidaires.

Pour ce faire, certains groupes seront consultés: les 
services de police, les communautés religieuses, les services 
d’urgence, les départements de psychiatrie et de services 
sociaux des hôpitaux et les salons funéraires.  À cette époque, 
la démarche de consultation poursuivait deux objectifs: 
celui d’évaluer les besoins de la communauté face à 
un service d’écoute et celui d’apprécier l’appui des divers 
groupes sociaux de la région au projet de développement 
d’un organisme dédié à l’écoute.  Deux constats ressortent 
clairement de cette consultation: le premier est que le 
suicide demeure un sujet tabou à propos duquel peu de 
gens sont disposés à entendre parler mais pour lequel nom-
breux sont ceux à vouloir se mobiliser. Le deuxième point est 
que les ressources offertes en 1971 aux personnes ayant des 
idées suicidaires sont insuffisantes, sinon inexistantes, dans 
la région.  

Depuis sa fondation en 1972, l’organisme a évolué 
et augmenté ses services. La mission de SAE se poursuit 
grâce à l’implication de centaines de personnes inspirées 
par la même générosité qui animait les premiers fonda-
teurs. Vous constaterez à la lecture de ce rapport annuel, 
cette générosité  et l’évolution de l’organisme.
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MOT DE LA PRÉSIDENTE
C’est avec un plaisir renouvelé que je 

présente en mon nom et au nom du conseil 
d’administration, le Rapport annuel des ac-
tivités 2019-2020. Il expose à travers divers 
tableaux et résumés les résultats des activi-
tés de l’équipe de travail permanente, des 
bénévoles, des comités et du CA.

Membre du conseil d’administration depuis 
quatre ans et présidente depuis deux ans et demi, je 
tire ma révérence en juin pour laisser la place à une 
relève très prometteuse au sein du CA et de l’équipe 
de travail. Désormais, ma contribution à l’organisme 
se fera au sein de la corporation, laquelle contribue 
de multiples façons à la mission de SAE.

La mission de SAE est d’accueillir dans 
l’anonymat, la confi dentialité, la bienveillance et le 
respect, les appelants vulnérables, ressentant la soli-
tude, la diff érence ou qui ont le cœur en deuil, en 
miette. Aussi, nous croyons que chaque individu 
possède le potentiel pour trouver son chemin. 
Cette humanité chez les bénévoles appartient 
à leur grande reconnaissance d’autrui. Ce senti-
ment, cette attitude se nourrit à travers la logique 
de formation à l’écoute active de SAE, la conduite 
de réfl exions avec les Murmures et la formation con-
tinue sur le suicide et diff érents thèmes. Cet accom-
pagnement professionnel constant contribue au 
développement des compétences chez tous nos 
bénévoles.

Deux des grands défi s de notre organisme 
est le maintien de la qualité de l’écoute et la 
formation d’un plus grand nombre d’écoutants 
pour répondre à tous les appels reçus. 

D’autres défi s existent, 
tels que le recrute-
ment, la rétention, la 
visibilité, le fi nance-
ment, les ressources 
humaines, la com-
munication, l’Intranet, 
l’éthique et la prépa-
ration du 50e anniversaire de l’organisme en 2022.  
Aussi, le rapport présente plusieurs résultats des
actions mises en œuvre pour relever ces défi s à 
chaque année.

Un merci vibrant à l’équipe de travail perman-
ente pour leur professionnalisme et leur volonté de 
relever avec cœur tous les défi s de notre organisme 
communautaire!

Un merci senti aux membres du conseil 
d’administration pour leur réfl exion rigoureuse, 
leur engagement, leur assiduité aux réunions et de 
m’avoir tant épaulée!

Un merci incommensurable et mon extrême 
reconnaissance à tous les bénévoles de SAE qui 
oeuvrent avec tant de cœur! Que serait Secours-
Amitié Estrie sans vous?

Secours-Amitié Estrie possède une expertise 
unique et reconnue sur les savoirs de l’écoute active 
et l’accompagnement à travers son personnel, ses 
bénévoles, son CA et ses membres philanthropiques. 
Je nous souhaite de continuer à la développer et à 
l’inventer. C’est un souffl  e de vie vers l’avenir!

Vos commentaires et suggestions sont tou-
jours attendus, n’hésitez pas à nous rejoindre.

France Lacourse
Présidente SAE
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LA GRANDE ÉQUIPE SAE

Membres de la corporation
Au 31 mars 2020, la corporation 

de Secours-Amitié Estrie est composée 
de 23 membres qui s’impliquent de 
façons diversifi ées selon leurs intérêts. 
De la recherche de commanditaires, 
à la vente de billets de loterie et des 
tournées d’affi  chage, en passant par 
des représentations à des kiosques 
d’informations, ces membres parti-
cipent activement au rayonnement de la mission de l’organisme. 
Ce sont de précieux ambassadeurs.

Conseil d’administration
Cette année, les sept membres du conseil d’administration 

(CA) ont adopté plusieurs recommanda-
tions provenant des comités de travail 
et actualisé nombre de décisions. Il y a 
eu la mise en œuvre du Guide éthique 
(présenté à l’Assemblée générale an-
nuelle (AGA) de juin 2019) auprès des 
membres de SAE et l’adoption de la 
procédure du suivi des plaintes pro-
posée par le comité éthique. Du côté 
fi nancement, les membres du CA ont 
sollicité plusieurs nouveaux commanditaires et partenaires pour 
l’activité Loterie-voyages et participé activement à la vente de 
billets. Des éléments de la Planifi cation stratégique quinquen-
nale 2019-2024 ont été réalisés, entre autres, l’évolution des com-
munications, la mise en place d’une plate-forme Intranet pour la 
gestion de l’horaire d’écoute et les statistiques d’appels. Enfi n, 
les membres du CA ont soutenu toutes les mesures prises par 

CORPORATION
DE 23 MEMBRES

CONSEIL
D’ADMINISTRATION
DE SEPT MEMBRES

UNE ÉQUIPE DE
TROIS EMPLOYÉS

CINQ FORMATEURS DE BASE

QUATRE FORMATEURS
SUR MESURE À

L’ÉCOUTE ACTIVE 

50 ÉCOUTANTS
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la D.G. et l’équipe permanente au regard des précautions à prendre en mars 2020 pour répondre aux recom-
mandations gouvernementales et éviter la propagation du virus Covid-19. La présidente a rédigé plusieurs 
communiqués pendant le confi nement pour reconnaître le travail extraordinaire des écoutants et écoutantes 
qui sont demeurés mobilisés plus que jamais.

FRANCE LACOURSE
Présidente

MARTINE L’HEUREUX
Vice-présidente

MARC LECOCQ
Trésorier

CAROLE ROY
Secrétaire

NORA LÉVESQUE
Administratrice

JULIE VACHON
Administratrice

RAYMOND DUBÉ
Administrateur

• Adapter toutes les étapes et les outils  
 nécessaires à la sélection des nouveaux  
 écoutants

• Développer et mettre en place les
 moyens pour accroître la présence des  
 écoutants à l’écoute en double

• Poursuivre l’adaptation du processus  
 d’accompagnement et des activités de  
 soutien aux bénévoles de toutes   
 les instances au contexte actuel

• Déterminer les étapes nécessaires
 pour eff ectuer les suivis auprès des   
 organismes,  entreprises et individus
 ayant reçu les formations sur mesures

• Réaliser les phases prévues à   
 l’intégration de tous les bénévoles (CA,  
 Corpo) donnant accès à la plate-forme  
 INTRANET

ORIENTATIONS ET PRIORITÉS 2020-2021
Les priorités pour 2020-2021 sont en lien avec le Plan stratégique quinquennal 2019-2024, 

adopté le 16 mai 2019 par les membres du conseil d’administration de Secours-Amitié Estrie.

Ces priorités touchent quatre grands volets qui concernent l’équipe de travail, les membres 
du CA, de la Corporation et à l’occasion des partenaires. 

Cette année, elles prennent en compte la situation de pandémie que nous vivons depuis la 
mi-mars 2020 au Québec, au Canada et dans le monde. C’est dire que toutes les activités des dif-
férentes sphères de la société sont encore sur pause ou demi-pause pour éviter la propagation 
du virus Covid-19, ce qui demande adaptation et réorganisation à notre organisme.

VOLET 1 - SERVICE D’ÉCOUTE, FORMATION SUR MESURE ET RÉSEAU DES BÉNÉVOLES
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VOLET 2 - PROMOTION ET VISIBILITÉ

• Multiplier les activités promotionnelles pour  
 recruter de nouveaux écoutants recruter de nouveaux écoutants

• Élaborer de nouvelles stratégies promotion- 
 nelles pour diff user l’off re de formation sur   nelles pour diff user l’off re de formation sur  
 mesure mesure

• Accroître notre présence dans l’espace public  
 comme référence en écoute active comme référence en écoute active
 (ex: capsules vidéo, campagne publicitaire   (ex: capsules vidéo, campagne publicitaire  
 radio, télé, articles, web) radio, télé, articles, web)

• Obtenir des nouveaux partenariats pour 
 publiciser nos services (ex: projet avec les    publiciser nos services (ex: projet avec les   
 maires et mairesses des 117 villes et villages) maires et mairesses des 117 villes et villages)

• Concevoir des communications inspirantes  
 visant à rassembler tous les membres autour   visant à rassembler tous les membres autour  
 des activités de visibilité des activités de visibilité

VOLET 3 - FINANCEMENT

• Poursuivre le développement de la culture
 philanthropique philanthropique

• Déployer un mode d’intégration et   
 d’accompagnent optimal pour les ressources   d’accompagnent optimal pour les ressources  
 impliquées dans les diverses     impliquées dans les diverses    
 collectes de fonds  collectes de fonds 

• Développer de nouveaux modèles de
 fi nancement (dons jumelés, Défi  Everest, etc.)  fi nancement (dons jumelés, Défi  Everest, etc.) 

• Obtenir 33 % de revenus supplémentaires à  
 la subvention PSOC la subvention PSOC

• Déterminer et commencer à organiser une
 activité spéciale pour souligner le  activité spéciale pour souligner le 

 50e anniversaire en 2022

VOLET 4 - RESSOURCES HUMAINES

• Poursuivre l’accompagnement et la
 formation des ressources humaines afi n   
 d’ancrer les recommandations du rapport  
 de 2018 sur le climat de travail

• Maintenir une cohérence au niveau des   
 communications entre toutes les instances  
 (voir l’organigramme ci-dessous)

• Intégrer une nouvelle ressource humaine à  
 temps partiel au poste des communications  
 et de la philanthropie

• Poursuivre l’analyse des postes et de
 conditions salariales dans une perspective  
 de saine gestion

• Finaliser la mise en place du guide de
 gestion documentaire et l’archivage des   
 documents
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Équipe de travail

Écoutants
50 citoyens qui s’engagent
à préserver l’anonymat de
leur bénévolat.

Formateurs sur mesure à l’écoute active pour les
entreprises, les organismes et la population

Nicole Poulin     Mylène Vincent
Maxime Lessard    Zahia Adrouche

Fidèles collaborateurs

26 vendeurs
de billets, incluant
la sollicitation
téléphonique
(37e édition de
la Loterie-voyages)

Lyne Bouff ard
Entretien ménager

Emplois d’été Canada
Clothilde Doyon-Gagné
Intervenante communautaire

Julie Lise Simard
Chargée de projet à la gestion
documentaire et des archives

Kathleen Côté
Chargée de projet au
développement
communautaire

Michel Brabant
Jason Mayeux
Préposés à l’entretien
des locaux

Michel Montmigny
Technicien informatique

Natacha Sangalli
Graphiste

PATRICIA HAMEL

Directrice générale

MYLÈNE VINCENT
Coordonnatrice des
services d’écoute et
de formation
sur mesure

MAXIME LESSARD

Responsable de
l’accompagnement
et de la formation
des écoutants

SONIA MARTIN

Secrétaire-comptable
(mai 2018 - février 2020)

NORA LÉVESQUE
ANDRÉE GAGNON
LIETTE MARCEL

Soutien administratif
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Comité fi nancement
Cette année, le comité fi nancement s’est élargi 

en laissant plus de place aux idées externes. En eff et, 
en plus des membres du conseil d’administration 
et des employés, plusieurs nouvelles personnes 
(anciens écoutants, employées d’été, consultant en 
marketing, l’équipe de l’Agence de voyages MER-
CEDES) se sont jointes et ont formé un comité des 
plus dynamique. 

Leurs travaux ont permis de standardiser le 
processus lié à la Loterie-voyages afi n de le ren-
dre plus effi  cace. Notre principale campagne 
d’autofi nancement a fait l’objet de plusieurs discus-
sions, notamment sur le choix de nouveaux parte-
naires, la nouvelle image de la loterie et les nouveaux 
vendeurs qui ont composé la 37e Édition.

Également, lors de ces rencontres, une nouvelle 
idée de partenariat a émergé afi n d’établir des liens 
avec les maires et mairesses des 117 villes et villages 
que nous desservons. Nous désirons les rencontrer 
afi n qu’ils s’impliquent dans la promotion de nos ser-
vices d’écoute et de formation sur mesure.  

Une autre activité d’autofi nancement verra 
peut-être le jour à l’automne 2020 si le déconfi ne-
ment le permet. Il s’agit du Défi  Everest à Sherbrooke. 
Avis aux intéressés.

Comité ressources humaines
Durant l’année, sous le leadership de la D.G., 

Patricia Hamel et de la gouvernance du CA, il y a 
eu une réorganisation des postes permanents. Une 
fi rme comptable a été retenue pour la tenue de la 

Les membres de l’équipe et du CA ont eu, cette année, l’opportunité de suivre ces formations :

FORMATIONS ET RESSOURCEMENT

• INTERVENIR AUPRÈS DES PERSONNES VIVANT AVEC  
 UNE PROBLÉMATIQUE DE SANTÉ MENTALE 

COLLABORATION ENTRE LE RIVAGE ST-FRANÇOIS,
 LE CIUSSS ET LA CORPORATION DE
 DÉVELOPPEMENT COMMUNAUTAIRE (CDC)
 DU VAL ST-FRANÇOIS

• L’AUTODÉTERMINATION VS LE BESOIN
 DE PROTECTION : UN JUSTE ÉQUILIBRE
 TOURNÉE DES RÉGIONS DE L’ORDRE DES 
 TRAVAILLEURS SOCIAUX ET DES THÉRAPEUTES  
 CONJUGAUX ET FAMILIAUX DU QUÉBEC (OTSTCFQ)

 • UNE ÉQUIPE TISSÉE SERRÉE
  ESPACES IDÉES

 • TRUCS ET CONSEILS POUR PRÉSENTER
  SON ORGANISATION ET MIEUX S’EXPRIMER
  DEVANT PUBLIC
      ESPACES IDÉES

 • FORMATION SUR LE TRANSFERT DE
  CONNAISSANCES
  COMITÉ SECTORIEL DE MAIN-D’ŒUVRE
  ÉCONOMIE SOCIALE ACTION COMMUNAUTAIRE  
  (CSMO-ESAC) 

COMITÉS
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Comité d’éthique
Composé de sept personnes dont deux nou-

veaux membres (quatre écoutants, un membre de la 
corporation, un membre du conseil d’administration 
et la coordonnatrice), le comité s’est rencontré à sept 
reprises durant l’année.

Voici les objectifs poursuivis :

1. Assurer une vigie des meilleures pratiques 
en matière d’éthique et, s’il y a lieu, formuler des re-
commandations au conseil d’administration

2. Examiner, à la demande du conseil 
d’administration ou de la direction, toute autre ques-
tion liée à l’éthique

Cette année voici 
les sujets qui ont fait 
l’objet des échanges :

• Démarche 
d’intégration du Guide 
éthique auprès de la 
grande équipe de SAE

• La question du
respect de l’anonymat 
et de la confi dentialité 
demandé aux écou-
tants pendant leur 
engagement bénévole 
au service d’écoute

• L’élaboration d’une 
procédure de traite-
ment des plaintes 

• L’accompagnement 
des nouveaux écou-
tants et les modalités
de l’« assurance-
qualité » des services

• Vérifi cation des
antécédents judici-
aires des bénévoles

comptabilité, s’en est suivi la création d’un poste à 
temps partiel en communication. La réalisation d’un 
modèle de base de contrat de service pour les pres-
tataires de services a été amorcé ainsi que la révision 
de la politique des conditions de travail et salariale. 

En terminant, une grande réorganisation de la 
gestion documentaire et des archives de l’organisme 
a été entamée pendant l’été par une étudiante en-
gagée dans le cadre des projets d’emplois d’été.
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SERVICE D’ÉCOUTE TÉLÉPHONIQUE

Depuis 47 ans, Secours-Amitié Estrie s’appuie sur les 
forces des attitudes et techniques de l’écoute active et propose 
aux personnes qui appellent un espace de parole unique où 
ils ont la possibilité de prendre soin de leur santé mentale. Le 
fait que les écoutants prennent le temps d’accueillir et d’écouter 
attentivement une personne peut être un facteur de change-
ment positif simplement parce que celle-ci se sent reconnue et 
entendue.

Bien que les données relatives aux appels soient anonymes, 
certaines données sont systématiquement recueillies par les 
écoutants:  date, heure, durée de l’appel, âge estimé, sexe et 
le sujet de l’appel. L’ensemble de ces données nous permet de 
présenter un portrait global des personnes qui appellent. Il est 
à noter que ces données sont relatives à la perception des écou-
tants.

Sujets abordés dans les appels
Le service d’écoute téléphonique s’adresse à toutes les 

personnes qui ressentent le besoin de parler peu importe ce 
qu’elles vivent. Les raisons pour lesquelles les personnes appel-
lent sont donc multiples : deuil, situation de violence, idéation 
suicidaire, questionnement sur l’identité sexuelle, dépendance, 
etc. Tous les appels sont importants et uniques. Le graphique 
suivant présente les 5 principaux motifs d’appel par catégorie.

Les points
marquants de 
2019-2020

1. Le sentiment de 
solitude reste la pre-
mière raison des ap-
pels (un peu plus de la 
moitié)

2. La durée de temps 
totale des appels a 
légèrement augmenté 
par rapport aux an-
nées précédentes alors 
que le nombre total 
d’appels répondus a 
diminué

3. Il y a eu une aug-
mentation de 10% de 
l’accessibilité du ser-
vice par rapport aux 
deux années précé-
dentes

4. Près du tiers des 
appelants disent vivre 
avec un trouble de 
santé mentale

PROPORTIONS DES PRINCIPAUX MOTIFS D’APPEL

SOLITUDE

RELATION INTERPERSONNELLE

SANTÉ MENTALE / PSYCHOLOGIQUE

SANTÉ PHYSIQUE

SITUATION PROFESSIONNELLE, 
FINANCIÈRE OU LÉGALE

51%

18%

16%

10%

5%
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Comme par les années passées, le sentiment de solitude 
demeure la principale raison des appels sur notre ligne d’écoute. 
Qu’elles soient isolées socialement ou qu’elles se sentent seules 
malgré la présence de leur entourage, ces personnes ont besoin 
de sentir une présence accueillante. Dans ce contexte, la mission 
de SAE est essentielle parce qu’elle propose un soutien social le 
temps d’un appel.

Dans le graphique suivant, nous constatons une diminu-
tion du nombre d’appels répondus comparativement aux an-
nées précédentes. Toutefois, nous observons que la durée totale 
des appels est en légère augmentation par rapport aux années 
précédentes. Cela s’explique par le fait que la durée des appels 
téléphoniques est majoritairement déterminée par l’appelant 
lui-même selon ses besoins au moment de l’appel.

La mission de SAE 
est essentielle

parce qu’elle
propose un 

soutien social
le temps

d’un appel.

COMPARAISON PAR ANNÉE DU NOMBRE TOTAL D’APPELS ET DE LA DURÉE 
TOTALE DES APPELS

4000

3500

3000

2500

2000

1500

1000

500

0
2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020

Nombre d’appels répondus

8399

9718

9401

9631

8862

Durée totale des appels (h)
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Accessibilité du service
Nous observons cette année une augmentation de la 

présence des écoutants aux quarts d’écoute, ce qui off re, par le 
fait même une plus grande accessibilité du service. En eff et, 94% 
des plages horaires d’écoute régulières ont été comblées com-
parativement à 84% pour les deux années précédentes. 

Cette hausse considérable est dûe à une plus grande as-
siduité de l’équipe des écoutants et aux suivis hebdomadaires 
systématiques qui ont été eff ectués par l’équipe de travail. De 
plus, il semble que la mise en place de l’horaire en ligne (In-
tranet) ait facilité l’inscription des écoutants aux quarts d’écoute. 
Notons également que certains écoutants se sont inscrits à plus 
d’un quart d’écoute par semaine.

94% des plages 
horaires d’écoute
régulières ont été 
comblées compar-
ativement à 84%

pour les deux an-
nées précédentes.

...il semble que la mise en place de l’horaire en ligne (Intranet) ait facilité 
l’inscription des écoutants aux quarts d’écoute.

PRÉSENCE AUX QUARTS D’ÉCOUTE

2017-2018

2018-2019

2019-2020

Quarts d’écoute réguliers Quarts d’écoute en double

84%
9%

84%
7%

94%
8%
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Portrait des appelants
La majorité des personnes qui appellent 

utilisent le service de manière régulière. Certaines  
appellent tous les jours alors que d’autres le font 
plusieurs fois par semaine ou par mois (71%). Une 
autre partie des personnes qui appellent le font de 
manière sporadique lorsque le besoin se fait sentir 
(19%). Nous sommes heureux de pouvoir leur off rir 
l’accompagnement dont ils ont besoin. 

La grande équipe de SAE met tout en œuvre 
pour faire connaitre ses services à l’ensemble de la 
population et nous notons d’ailleurs que 10% des 
appels répondus durant l’année ont été eff ectués 
par des personnes qui utilisaient le service  pour une 
première fois.

De tous les appels pour lesquels nous avons 
recueilli les statistiques, 5% des appelants ont fait 
mention du suicide, et 31% disaient vivre avec un 
problème de santé mentale. Du côté des référenc-
es off ertes, elles représentent 2% du nombre total. 
Il est important de mentionner que les références 
vers d’autres ressources ou services sont eff ectués 
uniquement à la demande de l’appelant ou dans 
certaines situations précises.

...les références vers d’autres ressources ou services sont eff ectués unique-
ment à la demande de l’appelant ou dans certaines situations précises.

La majorité des personnes qui 
appellent utilisent le service de 

manière régulière.

PROPORTION DES APPELS SELON LA TRANCHE D’ÂGE PROPORTION DES APPELS SELON LE SEXE

46-59 ANS

54%

25-45 ANS

15%

25 ANS ET MOINS

1%
60 ANS

ET PLUS

30%
FEMMES

59%

HOMMES
41%
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RÉSEAU DES BÉNÉVOLES
SAE est un organisme communautaire où l’importance de 

la participation citoyenne s’observe dans l’ensemble des sphères 
et des instances. Ses citoyens bénévoles sont actifs tant au ser-
vice d’écoute qu’au niveau de la gestion et de la réalisation des 
actions priorisées et adoptées en assemblée générale annuelle.  
De façon ponctuelle ou tout au long de l’année, tous ont un rôle 
important dans l’accomplissement et le rayonnement de la mission. 

Cette année, c’est plus de 7 500 heures de bénévolat qui 
ont été généreusement off ertes par l’ensemble des bénévoles 
(écoutants, membres du CA, membres de la corporation, col-
laborateurs, partenaires, vendeurs de billets). Ces chiff res dé-
montrent sans contredit la richesse et le dynamisme de la vie 
associative de l’organisme

Une équipe d’écoutants engagée!

Tout au long de l’année, ce sont 61 écoutants qui ont off ert 
une présence à l’écoute.

Chaque nouvel écoutant s’engage à faire un minimum de 
200 heures d’écoute lors de sa première année (un quart d’écoute 
par semaine). De plus, selon leurs intérêts et leurs forces, les écou-
tants sont régulièrement invités à participer à diverses activités 
et comités de travail.

Portrait des écoutants
Une des forces de l’équipe d’écoutants est la diversité des 

personnes qui en font partie. Âgée entre 20 et 86 ans, provenant 
de milieux socioprofessionnels et culturels diff érents, chaque 
personne arrive avec son propre bagage d’expériences et de 
connaissances. Ce qui les unit? La volonté d’off rir une présence 
de qualité et d’accueillir chaque appelant en respect des valeurs 
et de la philosophie de l’organisme.

   TÉMOIGNAGE 

« Je n’ai pas seulement 
découvert ce qu’était 
réellement l’écoute
active, mais j’ai énor-
mément découvert sur 
moi. »

L’implication 
des écoutants 

en chiff re
• Plus de 5 700

heures d’écoute

• Plus de 900 heures
de participation 

aux activités de res-
sourcement et

sociales 

• Près de 300 heures 
d’accompagnement

• Une moyenne de 
36 mois d’implication 

dans l’organisme 
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« Dès le début, je me 
suis senti très bien ac-
cueilli, on répondait à 
toutes mes questions. La 
rencontre d’information 
était chaleureuse et 
agréable, l’entrevue était 
conviviale et ouverte à 
la discussion. »

Recrutement et sélection des écoutants
Le recrutement et la sélection des écoutants sont des 

activités essentielles qui assurent le renouvellement continue 
au service d’écoute. Ce type de bénévolat est accessible à toutes 
les personnes qui ont l’intérêt d’apprendre et surtout de mettre 
en pratique et développer leur capacité d’écoute de l’autre.

Ce processus de sélection est réalisé par huit personnes res-
sources qui ont pour mandat de sélectionner les personnes qui 
répondent aux critères. 

Cette année, 63 personnes ont contacté l’équipe de travail 
pour avoir de l’information sur le rôle d’écoutant bénévole et le 
processus de sélection. De ce nombre 23 personnes ont assisté à 
une rencontre d’informations et d’autres attendent de nouvelles 
dates pour entamer le processus de sélection.  La grande équipe 
a accueilli 16 nouveaux écoutants cette année. La formation de 
base qui a été suspendue en raison de la pandémie a repris pen-
dant la rédaction de ce rapport, et, de nouvelles personnes seront 
prochainement intégrées au service d’écoute. 

PROPORTION DES ÉCOUTANTS SELON LE SEXE

FEMMES
65%

HOMMES
35%

PROPORTION DES ÉCOUTANTS SELON LA TRANCHE D’ÂGE

50-59 ANS

21% 30-49 ANS

11%

60 ANS
ET PLUS

30%
20-29 ANS

38%

   TÉMOIGNAGE 
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Soutien et accompagnement
des écoutants

Tout au long de l’implication des écoutants, diff érentes ac-
tivités sont organisées par l’équipe de travail de  SAE. Celles-ci 
permettent aux écoutants de maintenir leur qualité d’écoute, 
d’enrichir leur expérience bénévole et de développer un senti-
ment d’appartenance.

Activités d’accueil et d’intégration

Les activités d’accueil et d’intégration (rencontre 
d’accueil, accompagnement personnalisé, rencontre post-
formation) permettent aux nouveaux écoutants de se famil-
iariser à leur nouveau rôle et de consolider les acquis faits 
en formation.

Le comité d’accueil et d’intégration, composé de sept écou-
tants, s’est réuni à deux reprises cette année et avait comme ob-
jectif de travailler l’aspect « motivation » des écoutants pendant 
l’expérience d’écoute. Ce fut l’occasion de repenser la première 
étape d’intégration suite à la formation de base à l’écoute active 
qui est l’accueil dans les locaux. Une révision complète du pro-
cessus d’accompagnement a été amorcée.

ACCOMPAGNEMENT

Nombre d’accompagnateurs formés 2

Nombre total d’accompagnateurs 7

Nombre d’heures
d’accompagnement réalisées 284

« Ça me rappelle à quel 
point l’accompagnement 
est important pour que 
les nouveaux écoutants 
se sentent bien.
Ce fût bénéfi que pour 
le nouveau, mais aussi 
pour moi! Ça me ramène 
à l’essence de l’écoute 
active. »
- Une accompagnatrice

   TÉMOIGNAGE 
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Activités de ressourcement

Afi n d’accompagner les écoutants à travers leur expérience 
bénévole, plusieurs formations continues et activités leur sont 
proposées. Elles visent principalement l’acquisition de nouvelles 
connaissances, le développement de nouvelles compétences et 
le plus important, la pratique de la rétrospection personnelle.

Trois formations portant sur l’écoute des personnes qui vi-
vent avec des idées suicidaires sont données plusieurs fois du-
rant l’année. L’objectif étant d’outiller les écoutants à accueillir, 
écouter et, le cas échéant, intervenir et référer au bon endroit 
les personnes qui ont des pensées suicidaires. Cette année, sept 
formations ont été données et il y a eu 50 participants.

Des groupes d’entraide que l’on nomme « Murmure » 
sont également organisés régulièrement afi n de permettre aux 
écoutants de partager leur vécu en lien avec leurs expériences 
à l’écoute. Il s’agit également d’une occasion pour bénéfi cier de 
l’expérience de chacun des écoutants présents.

   TÉMOIGNAGE 

« Formation très utile, 
stimulante et intéres-
sante. Plus que j’en ap-
prend sur le sujet, plus 
que je me
sens confi ante! »
 - Une participante aux ateliers
de formation 

PARTICIPATION AUX FORMATIONS SUR LE SUICIDE

Les limites, la directivité
bienveillante et l’ambivalence 11

Dynamique de récurrence suicidaire 13

La vulnérabilité au suicide 26

« MURMURE »

Nombre de rencontres 6

Total des participants 52
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Formations continues

Ces formations sont planifi ées par un comité 

constitué de quatre bénévoles et d’un membre de 

l’équipe de travail. Elles permettent d’aborder dif-

férentes thématiques selon les besoins et défi s que 

rencontrent les écoutants.

THÈMES PARTICIPANTS PERSONNES RESSOURCES

La pleine conscience et l’écoute active 13
Karine Morin,
psychologue

Ces situations qui nous dérangent à l’écoute 7 Mylène et Maxime, employés

Préciser mes limites dans mon rôle d’écoutant 18
Claude Sévigny,
andragogue

Les forces et l’écoute 9
Gabriel Puze-Burgeois,
ancien écoutant

Visionnement d’un court-métrage et
discussions autour du suicide

7 Maxime, employé

L’autocompassion
Remise à l’année 

prochaine en raison

de la pandémie.

Clothilde Gagné-Doyon,
ancienne écoutante

« J’ai apprécié la formule 
interactive de la formation... 
les échanges, les mises en 
situation et les exercices en 
petits groupe. J’ai déjà com-
mencé à mettre en pratique 
les outils! »

TÉMOIGNAGE
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Vie associative
Plusieurs activités sociales sont organisées pour les 

bénévoles de SAE. Cette année, l’équipe de travail a organisé 
quatre activités. 

Le journal L’Écho des écoutantes et des écoutants, produit par 
et pour les bénévoles à l’écoute, permet de partager des pas-
sions, des réfl exions sur divers sujets qui touchent l’écoute ainsi 
que diff érentes informations. Formée de quatre écoutants et 
d’un employé, l’équipe a fait paraitre une édition du journal cette 
année. En tout, c’est neuf membres qui se sont investis pour rédi-
ger des textes et rendre possible la publication du journal qui est 
distribué à l’ensemble des bénévoles de l’organisme.

Promouvoir l’écoute active 
La promotion de l’écoute active passe par une compréhen-

sion intrinsèque de la mission. Celle-ci est favorisée par la mise 
en application des attitudes et techniques d’écoute à travers 
toutes les relations établies entre les membres de la grande 
équipe de SAE.  Les valeurs, les principes et la philosophie in-
spirée de l’approche humaniste est présente quotidiennement 
dans toutes les relations de travail et de collaboration. Ainsi les 
relations sont basées sur une confiance mutuelle et la con-
viction que l’autre à tout le potentiel nécessaire à son épa-
nouissement professionnel, personnel, familial et social. 

En ce sens, il y a une cohérence entre l’intérieur et l’extérieur 
puisque ce qui est enseigné à l’intérieur des formations à l’écoute 
active est aussi appliqué dans toutes les relations au sein de 
l’organisme.

ACTIVITÉS SOCIALES NOMBRE DE PARTICIPANTS

Gala reconnaissance des bénévoles 34

Pique-nique estival 9

Célébration de la rentrée 23

Fête de Noël 26

« Ce que j’ai le plus apprécié 
c’est qu’il y a une cohérence 
entre le but de l’organisme et 
ce qui est fait dans les forma-
tions. La manière dont ils en-
seignent et qu’ils utilisent les 
attitudes d’écoute... ça nous 
fait réfl échir et sentir qu’on a 
ce qu’il faut pour trouver nos 
propres réponses. »

TÉMOIGNAGE
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L’année de référence pour SAE se termine avec la pandé-
mie mondiale. Il est diffi  cile de ne pas aborder cette situation 
exceptionnelle. Devant les nombreux bouleversements causés 
par la crise, plusieurs besoins ont émergé dans la population. 
En plus d’une hausse du nombre d’appels et de nouveaux ap-
pelants, il y a eu une demande accrue au niveau de la formation 
sur mesure. Plusieurs ressources communautaires ont eu besoin 
d’outiller leurs bénévoles et leurs équipes afi n de pouvoir bien 
accompagner leurs membres.  

Toutes ces personnes formées deviennent ainsi des 
acteurs multipliant les occasions de prendre soin de l’autre par 
les bonnes pratiques de l’écoute active.

FORMATION DE BASE À L’ÉCOUTE ACTIVE NOMBRE DE PARTICIPANTS

Avril / mai 2019 5

Octobre / novembre 2019 4

Janvier / février 2020 7

Février / mars 2020 (Suspendue en raison de la pandémie) 6

« Je me suis senti accueilli 
et respecté par le groupe de 
sorte que je me sentais à 
l’aise pour participer et pour 
poser des questions. »

Formations off ertes en 2019-2020 

Les formations à l’écoute active ont touché plus de 203 personnes et les formateurs nous ont off ert plus 
de 200 heures bénévoles pour y parvenir.

La formation de base à l’écoute active pour devenir écoutant

Cette formation s’adresse aux personnes désirant s’impliquer comme écoutant bénévole. D’une durée 
de 18 heures, elle s’échelonne sur une période de 8 semaines, incluant les rencontres individuelles, qui ont 
pour but de faire un bilan des acquis et des éléments qui restent à travailler. Cette année, 16 personnes ont 
reçu et complété la formation de base à l’écoute active.

TÉMOIGNAGE
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Les formations sur mesure

Ces formations s’adressent aux entreprises, organismes, 
équipes de travail, travailleurs autonomes, gestionnaires, 
bénévoles et individus qui souhaitent développer les attitudes 
et techniques et ainsi améliorer le climat de travail et leurs rela-
tions personnelles et professionnelles. Ces formations sont of-
fertes par des formateurs d’expérience qui adaptent le contenu 
selon les besoins et les spécifi cités de chaque milieu. 

La Conférence Introduction à l’écoute active a pour 
objectif de sensibiliser les participants à l’importance et à 
l’efficacité de l’écoute active (d’une durée entre 1 h et 2 h).

CONFÉRENCE NOMBRE DE PARTICIPANTS PROVENANCE DES PARTICIPANTS

7 juin 2019 10 Commun’Action

15 juillet 2019 10 Naissance renaissance Estrie

24 octobre 2019 25 Journée de l’écoute
conférence gratuite

29 octobre 2019 7 Coop funéraire de l’Estrie

26 novembre 2019 8 CDC de Coaticook

12 mars 2020 14
CIUSSS Estrie-CHUS, La Cordée RASM; Handi-
Apte; Coopératives des services à domicile de 
l’Estrie; DIRA-Estrie; OMHS, ACTE

« Un très grand merci. Sujet 
bien maîtrisé, apporté avec 
sensibilité et conviction. 
Pour une introduction, il y 
avait un contenu riche, ap-
précié et appréciable. »

TÉMOIGNAGE
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La formation Initiation et pratique à l’écoute active a 
pour but de sensibiliser les participants aux bienfaits de cette 
manière de communiquer, de les amener à saisir l’importance 
des attitudes et les avantages des techniques. Cette formation 
propose des ateliers pratiques en groupe ou en équipe, ce qui 
favorise l’intégration de la théorie (d’une durée de 6 heures).

« Très bonne formation. 
Très pertinente. Basé sur 
l’expérience de la forma-
trice et des gens plus que la 
connaissance. »

INITIATION ET PRATIQUE À 
L’ÉCOUTE ACTIVE 

NOMBRE DE PARTICIPANTS PROVENANCE DES PARTICIPANTS

30 avril 2019 11 Nouvel Essor, Ste Justine 

20 novembre 2019 4 Kruger

12 mars 2019 20 Le Phare de Cowansville

10 et 17 octobre 2019 6 La Maison Aube Lumière

ATELIER PRATIQUE 3H NOMBRE DE PARTICIPANTS PROVENANCE DES PARTICIPANTS

13 mai 2019 8 L’envolée de Magog

À  la demande d’un organisme ayant déjà suivi la formation Initiation et pratique à l’écoute active en 
2018-2019, un atelier permettant aux participants de partager et de poser des questions en lien avec leurs 
expériences d’écoute a été construit et off ert. Ce nouvel atelier permet d’intégrer davantage les acquis.

TÉMOIGNAGE
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La formation L’Art d’écouter pour mieux communiquer
est la plus complète de nos formations sur mesure. D’une durée 
minimum de 9 heures, elle permet aux participants de prendre 
conscience de l’importance du savoir-être dans une relation 
d’écoute et de saisir les avantages des attitudes et techniques 
d’écoute. Cette formation donne l’opportunité aux participants 
de pratiquer concrètement les outils enseignés.

ÉCOUTER POUR MIEUX
COMMUNIQUER 

NOMBRE DE 

PARTICIPANTS
PROVENANCE DES PARTICIPANTS

14, 21, 28 mars et 4 avril 2019 15
Université du troisième âge (UTA)
de Shebrooke

 2-9-16 mai 2019 8 Grand public

28 octobre - 
4-11-18-25 novembre 2019

11 UTA de Sherbrooke

9 mars- autres rencontres 
suspendues en raison de
la pandémie

15 UTA de Sherbrooke

12 mars- autres rencontres 
suspendues en raison de
la pandémie

15 UTA de Drummondville

« Merci! Très constructif, je 
pars avec un beau bagage 
à mettre en pratique »

TÉMOIGNAGE
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VISIBILITÉ

• Dans le cadre de la Semaine de la santé 
mentale 2019, une formation à l’écoute ac-
tive a été tenue pour le grand public. Nous 
avons également participé à la création 
d’une série de capsules radiophoniques 
pour les radios locales en collaboration 
avec le Regroupement des ressources com-
munautaires en santé mentale de l’Estrie 
(RRCSME).

• Nous avons participé au Kiosque de la 
FADOQ ainsi qu’aux portes ouvertes de la
Coopérative funéraire de l’Estrie.

• Une mise à jour de la liste d’affi  chage 
des neuf MRC a été eff ectuée pour fa-
ciliter les tournées en vue de promou-
voir les services et les besoins en re-
crutement de personnes bénévoles. On 

dénombre un total de 170 endroits où des 
affi  ches, dépliants, cartes d’aff aires ont été 
laissés sur le territoire desservi par SAE. 

• Participation de l’équipe et d’un ancien 
écoutant à l’émission de Radio à CFLX (su-CFLX (su-CFLX
jet : témoignage de l’expérience bénévole, 
recrutement et service d’écoute). Autres pa-
rutions aux radios CFXM-FM 105 et CKOY- 
FM 107.7.

• Une publicité sur la ligne d’écoute paraît 
à chaque mois dans le journal MRC du 
Granit et dans l’annuaire téléphonique de Granit et dans l’annuaire téléphonique de Granit
cette région.

• Entre les mois de juillet 2019 et mars 2020, 
plus d’une cinquantaine de publications 
Facebook ont été affi  chées sur notre page. 

Secours-Amitié Estrie se fait connaître !

Chaque fois qu’un bénévole, employé ou 
partenaire parle de la mission, des services ou des 
bienfaits de l’écoute active, il pose une action de 
visibilité.

En ce sens, toutes les actions menées servent 
à mieux faire connaître la mission, les services, les 
besoins en recrutement et fi nancement. Elles con-
tribuent à donner de l’information aux personnes 
qui pourraient être susceptibles d’avoir besoin de la 

ligne d’écoute. Elles permettent de promouvoir les 
formations sur mesure aux groupes et individus qui 
souhaitent développer leur écoute pour de meil-
leures communications. Elles piquent la curiosité 
des personnes qui auraient l’intérêt de vivre une 
nouvelle expérience bénévole à titre d’écoutants, 
membres du CA ou membres de la corporation. 
Elles permettent également d’établir de nouveaux 
partenariats fi nanciers.
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Entre avril 2019 et mars 2020 il y a eu une 
augmentation de 102 mentions de plus, une 
hausse de 45%.  En date du 31 mars 2020, 
notre hausse d’activité sur les réseaux 
sociaux nous aura valu une augmentation 
de vues sur notre page du site internet à 
l’onglet  : «Formation pour devenir bénévole».  

Ces activités ont été réalisées en collabora-
tion avec les employés, bénévoles du CA et 
de la Corporation durant l’été 2019,  sous la 
gouverne d’une étudiante engagée dans le 
cadre des projets d’emplois d’été.
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FINANCEMENT
Comme nous l’écrivions précédemment, toutes les actions 

menées par les membres de la grande équipe SAE contribuent 
à mieux faire connaître la mission et les besoins fi nanciers de 
l’organisme. 

Chaque année, les employés, bénévoles et partenaires tra-
vaillent activement pour aller chercher les 33% de fonds sup-
plémentaires nécessaires. L’analyse et l’évaluation de la situation 
fi nancière entamées l’année dernière nous ont permis de re-
structurer certains postes budgétaires et d’identifi er les besoins 
organisationnels. Depuis plusieurs années, les mêmes constats 
reviennent au niveau de l’importance d’augmenter les activités 
de représentation, de visibilité dans l’espace public et de recher-
cher de nouvelles sources de fi nancement ou de nouveaux do-
nateurs. 

Cette année, le rehaussement de notre principale subvention:
le programme de soutien des organismes communautaires 
(PSOC) et la collecte de fonds permettront certainement la créa-
tion d’un poste à temps partiel en communication et philanthropie. 

La LOTERIE-
VOYAGES, 
une activité 
d’autofi nancement 
rassembleuse

Il s’agit de la principale 
campagne de levée de 
fonds de l’organisme.  La 
38e Édition de cette lote-
rie a été composée de 56 
prix, dont huit crédits-
voyages d’une valeur 
de 21 600$, et plus de 
5 000 dollars en certi-
fi cats cadeaux off erts 
généreusement par 15 

commanditaires qui ont 
été rejoints par la direc-
tion, les membres du co-
mité fi nancement et le 
CA lors des tournées de 
sollicitation sur tous les 
territoires desservis, plus 
particulièrement sur les 
territoires de la Haute-
Yamaska et Brome-
Missiquoi. 
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Un nouveau
partenaire
voyage
Cette année, un nou-
veau partenaire voyage 
s’est joint aux membres 
du comité, en l’Agence 
de voyages MERCEDES. 
Ce partenaire a conçu, 
imprimé et diff usé en 
collaboration avec les 
membres de SAE le tout 
nouveau visuel de la 
Loterie.  De plus, il s’est 
impliqué activement avec 
les 26 autres vendeurs à 
la vente des 397 billets.
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Plusieurs membres de la grande équipe de SAE 
participent activement aux activités de concerta-
tion. Nous sommes membres de certains organismes 
communautaires. 

• La direction, à titre de co-secrétaire au 
conseil d’administration du Regroupement des 
ressources communautaires en santé mentale de 
l’Estrie, participe également à titre d’administratrice 
au conseil d’administration et s’implique dans les ac-
tivités du comité qui voit à la diff usion de capsules 
audio sur les ondes de ROUGE FM et ÉNERGIE dans ÉNERGIE dans ÉNERGIE
le cadre de la semaine nationale de la santé mentale. 

Elle participe à la table de concertation en santé 
mentale de la MRC Memphrémagog.

• La coordonnatrice des services d’écoute et de 
formation participe activement aux travaux du CA 
de de l’Association des centres d’écoute du Québec 
à titre d’administratrice.  Elle a aussi participé au co-
mité clinique en lien avec l’écoute auprès des per-
sonnes aînées vivant avec des problèmes de santé 
mentale.

CONCERTATION
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Merci à nos partenaires fi nanciers 
Cette année, de plus en plus de personnes se sont rassemblées autour des projets communs dont 

ceux liés au fi nancement de l’organisme, ce fut une aide précieuse pour SAE! Il s’agit d’occasions idéales 
pour parler avec passion de la mission, des services et surtout de l’importance de l’écoute dans nos relations 
sociales.  Nous avons approché de nouveaux commanditaires, partenaires et donateurs qui ne connais-
saient pas l’organisme et qui ont décidé de soutenir de diverses façons notre cause.
Nous les remercions chaleureusement.

Fondation 
Laure-Gaudreault

Bureau de la députée 
Christine Labrie

Club voyages Orford

Versaterm

M. Laurent Lemaire

Mme Mylène Laroche

Soeurs de la Ste-Famille

Soeurs de la présentation 
de Marie 

Mme Nicole Poulin 

Comptoir familial de 
Sherbrooke

Service Canada

Aide juridique de l’Estrie

Participants et 
participantes de la 
37e Loterie-voyages

Plusieurs donateurs 
anonymes

Un merci à tous les commanditaires de la 
37e Édition de la Loterie-Voyages
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