Voici Carelink.

Comment votre entreprise assume-t-elle ses responsabilités envers les personnes
affectées lors d’événements hors norme?

Carelink vous épaule ainsi que votre entreprise. Dans toute la Suisse, la fondation
peut compter sur 340 caregivers et psychologues d’urgence diment formés pour
apporter leur assistance aux personnes directement et indirectement affectées
par un événement hors norme.

Quelque 175 entreprises suisses renforcent déja leurs équipes et leurs compé-
tences pour l'assistance pratique, émotionnelle et psychologique d’urgence au
bénéfice des personnes affectées, ainsi que pour la communication de crise. Inté-
grée dans les structures de crise de ses clients, Carelink connait leurs procédures
et agit en leur nom. Cette démarche permet de tenir compte des aspects a la fois
humains, microéconomiques et communicationnels.

Afin que les clients, leurs cellules de crise et leurs responsables de la communica-
tion puissent se préparer de maniére optimale a un événement, Carelink propose
des entrainements et des exercices ainsi que des formations et des perfectionne-
ments pour les cadres et les spécialistes.

Depuis sa création en 2001, Carelink a accumulé un savoir-faire unique dans toute
la Suisse. La fondation opére sans but lucratif et de maniére absolument indépen-
dante.




Voici Carelink.

Carelink est le leader suisse pour les inter-
ventions et I’assistance psychosociales.
Elle épaule les entreprises et les organisations
lors d’incidents hors norme et apporte son
aide psychosociale d’'urgence. Carelink s’inscrit
dans un réseau international.

Préparation

Carelink conseille ses clients afin qu’ils puissent répondre a des
évenements hors norme par des structures et des compétences
claires.

Responsabilité

Pendant et aprés un événement hors norme, Carelink fournit son
soutien organisationnel, pratique et psychosocial, ce qui permet
aux entreprises d’assumer leur responsabilité envers les
personnes affectées.

Communication

Carelink prépare les documents, entraine les responsables de
la communication et les seconde en cas de crise, afin que leurs
informations internes et externes soient adéquates et suscitent

de la compréhension.

Réseau

Grace a ses partenariats stratégiques, les clients de Carelink
bénéficient aussi de prestations d’assistance dans d’autres pays.
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BILLET DU PRESIDENT -

Carelink, le centre
de compétence Care

Au cceur de la stratégie 2027: la mission,
les points forts et les besoins des clients.
Carelink mise sur les innovations technolo-
giques et renforce son role de centre de
compeétence suisse.

L'étre humain tend a considérer le pas-
sé proche comme une période particu-
liere. Pour les trois derniéres années,
cette perception parait se confirmer.
D’abord confrontés a la pandémie et
a son corollaire de confinements et
de dramatiques perturbations éco-
nomiques, nous avons constaté une
rapide récupération, puis les premiers
signes d’une inflation. Alors que nous
étions encore en voie de «normali-
sation», I'invasion de I'Ukraine par la
Russie a ébranlé le monde. Cet acte
n’a pas seulement ramené la guerre sur
le territoire européen; la flambée des
prix de I’énergie et des matiéres pre-
miéres a encore accentué le renché-
rissement. Les banques nationales ont
di augmenter sensiblement les taux
d’intérét. Aprés trois décennies relati-
vement calmes, nous nous trouvons a
I'aube d’un nouvel ordre mondial, sur
un fond d’insécurité, de protection-
nisme et de démondialisation.

La dégradation de la situation n’a pas
affecté directement le coceur de métier
et les activités de la fondation Care-
link. En revanche, elle a sensibilisé nos
clients a 'importance d’étre bien pré-
parés a affronter l'adversité et d’inté-
grer davantage Carelink, partenaire
professionnel, dans les organisations

Roland Frey

de crise et d’urgence. Pour 2022, les
responsables des opérations comptent
pratiquement le méme nombre d’inter-
ventions sur place et de consultations
psychologiques d’urgence proposées
par téléphonie qu'en 2021. Nos diffé-
rentes formations, principalement vir-
tuelles pendant la pandémie, sont pour
la plupart revenues au format présen-
tiel et ont affiché un taux réjouissant
de participation. Pendant I'exercice
sous revue, Carelink a entamé son nou-
veau quinquennat stratégique. Lors
de sa réunion d’été, le conseil de fon-

dation s’était intensément penché sur
la stratégie 2027 de la fondation. Ses
réflexions et les six axes prioritaires
déterminés sont appuyés sur diffé-
rentes bases méticuleusement prépa-
rées en amont: des entretiens, menés
en plusieurs vagues avec des clients et
des spécialistes de la santé publique;
des ateliers organisés par la suite avec

notre équipe permanente et celle des
volontaires. Comme par le passé, nous
avons placé au coeur de la stratégie
notre capacité d’intervenir dans toute
la Suisse en cas d’incident majeur ainsi
que la coordination avec les organisa-
tions de sauvetage, de crise et d'ur-
gence. De plus, notre travail et notre
présence devaient souligner notre role
de centre de compétence suisse pour
Iaide psychosociale, tout en misant sur
les innovations technologiques. A titre
d’exemple: [linstrument numérique
LinktoCare, destiné a l'assistance en
ligne des personnes affectées par des
événements potentiellement trauma-
tisants. Dans ce rapport annuel, plu-
sieurs contributions aborderont d’ail-
leurs la numérisation.

Pendant la 21° année d’existence de
Carelink, nous avons de nouveau pu
étendre modérément notre cercle de
clients et cloturer nos comptes par
un solde positif. Vous trouverez les
chiffres clés et les données financiéres
dans le dernier volet du rapport. Notre
vigueur financiére nous donne assez
de marge et d’assurance pour investir
dans le développement et les nouvelles
prestations centrées sur lassistance
ainsi que dans la formation.

«Nous voulons davantage utiliser les innovations technologiques», dit Roland Frey.

L'exercice 2023 annonce deux moments saillants: en octobre, lorsque la confé-
rence Carelink abordera la culture de I'entraide sous ses multiples facettes scienti-
fiques et entrepreneuriales, et cet automne, ot I'activité professionnelle de notre
trés apprécié directeur, Walter Kalin, arrivera a son terme. Mais il restera en notre
sein en qualité de nouveau membre du conseil de fondation. Au comité straté-
gique, il prendra la place de Franz Bucher, homme de la premiére heure et dernier
«pére fondateur » de Carelink encore actif.

Pour terminer, je remercie Walter Kalin et son équipe pour leur performance ac-
complie jour aprés jour. Mes remerciements s’adressent également & nos fidéles
volontaires ainsi qu’a mes collégues du conseil de fondation. Toutes habitées par le
«sens de I’assistance», ces personnes s’investissent avec ferveur pour I'’évolution
de Carelink et I'assistance des personnes affectées.

Enfin et surtout, chers clients de Carelink, je vous remercie pour la confiance que

vous placez en notre organisation et en ses dirigeants. Nous sommes ravis d’étre a
vos cOtés cette année également.
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- BILAN DU DIRECTEUR -

Care: la responsabilité
ne se délegue pas, mais
Carelink peut épauler.

Depuis des années, cette promesse cldéture
nos présentations. Elle vaut plus que jamais,
surtout en période d’incertitude.

Walter Kalin

Walter Kélin: «La ligne
de démarcation entre
la routine et le mode
de crise s’est déplacée
dans nos esprits.»

Une autre année agitée. Au début de 'année 2022, nous es-
périons tous revenir a une certaine normalité. Mais loin de
la... Les préoccupations de I'Europe, aux prises avec le conflit
en Ukraine et les problémes d’approvisionnement d’énergie
nous ont affectés a différentes reprises et intensités.

Les crises de longue durée placent les entreprises et les
institutions devant des défis inédits. La directrice RH d’une
grande société a pointé le probléme: «La crise est arrivée
jusque dans les entreprises et chez leurs collaborateurs.»
Or les exigences sont énormes: gérer I'imprévu, la pénurie
de personnel qualifié, le retour des équipes aprés le travail a
domicile, les arréts-maladie de plus en plus nombreux, etc.
Les faits des derniéres années ont montré que la ligne de dé-
marcation entre la routine et le mode de crise s’est déplacée
dans nos esprits. Comment gérons-nous cette évolution?
Michel Kenel, ancien officier professionnel de 'armée suisse
et conseiller en organisation de crise, évoque ici les ensei-
gnements tirés de la pandémie et les enjeux pour la gestion
de crise a I'avenir.

Nous nous concentrons

toujours sur nos clients
C’est un grand plaisir et une responsabilité de taille que de
diriger une fondation dont la clientéle ne cesse de s’étendre.
Mon regard se porte avec reconnaissance vers mon équipe a
Glattbrugg, nos fidéles clients et les douze qui nous ont re-
joints. Lors de situations extraordinaires, ils peuvent comp-
ter sur notre professionnalisme et notre engagement. Toute
année et a tout moment. Lan passé, nous avons mené 353
interventions d’assistance en situation aigué.

Les formations sur place

restent importantes
Il'y avait beaucoup de formations et de cours de perfection-
nement a rattraper. En 2022, nous en avons organisé plus
qu’avant la pandémie, tout en conservant notre offre en
ligne via Teams ou Zoom. La demande croissante d’ateliers
de crise et d’exercices pour les états-majors indique & nos
yeux le retour vers une certaine normalité.

Plus de formations pour les careteams
cantonaux et les équipes d’intervention
Depuis six ans déja, nous proposons la Care&Peer Practice
(CPP). Cette formation certifiée de I'assistance psychoso-
ciale d'urgence s’adresse aux careteams cantonaux, aux ser-
vices fédéraux et aux équipes d’intervention nationales sol-
licités en cas d’événements majeurs. Une série de modules
de perfectionnement centrés sur cette assistance d’urgence
est venue compléter la formation de base de caregiver/peer,
une offre qui ne cesse de s’étendre. Mise sur pied par I'Office
fédéral de la protection de la population (OFPP) dans toutes
les langues nationales, cette formation est désormais pour-

suivie par Carelink sur mandat de la Confédération.

Centre d’appel d’urgence:
opérationnel en quelques heures
Certaines situations d’urgence nécessitent un centre d’ap-
pel. A tout moment et en quelques heures, nous pouvons
mettre le nétre en opération et proposer jusqu’a 30 lignes.
Pour un de nos clients, nous desservons un numéro d’ur-
gence depuis décembre 2020 et, I'automne dernier, nous
avons mis en place un numéro en cas de pénurie d’électri-
cité. Notre centre d’appel est a la pointe de la technologie.
Les personnes qui le desservent sont diment formées et
disposent toujours des derniéres informations. En cas d’évé-
nement majeur, nous pouvons de plus recourir au systéme
d’information et d’intervention IIS du Service sanitaire coor-

donné.

Le numérique au service
de la psychologie d’'urgence
L'an dernier, nous nous sommes penchés sur 'univers numeé-
rique et l'assistance en situation aigué. C’est pourquoi ces
connaissances et réflexions tiennent une place prépondé-
rante dans ce rapport annuel. Nous vous présentons aussi
P’instrument LinktoCare que nous avons développé. Le pro-
fesseur Fred Mast, neuropsychologue, exposera les ten-
dances dans I'univers numérique et la réalité virtuelle, tandis
que Kathrin Indermaur, la responsable RH chez Helvetas,
fera entrevoir comment cette organisation d’entraide met
en pratique l'assistance a distance. Une chose est certaine:
les personnes affectées par un événement hors norme
continueront d’étre prises en charge sur place et dans le
monde réel. Mais la numérisation permet de proposer des
offres supplémentaires en situation aigué, sans contraintes
horaires ou géographiques. Nous continuerons d’accompa-
gner activement cette évolution et d’investir des ressources.

Une équipe forte

Dans I'histoire de Carelink, 2022 restera marquée par la
guerre en Europe, les bouleversements sociétaux et I'insé-
curité correspondante. Pourtant, je porte un regard opti-
miste sur I'avenir. Nous aborderons les défis grace a notre
nouvelle stratégie, en renforcant notre réle de centre de
compétence suisse pour 'assistance psychosociale, comme
I’annonce notre président dans son billet. Face a tous les im-
prévus dans notre travail, je suis trés reconnaissant de pou-
voir compter sur notre solide équipe. Les extraordinaires
résultats que nous atteignons ensemble sont la source de
notre motivation.
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« LA VOIX DES CLIENTS -

‘assistance a distance
implique une offre
structurelle diversifiée.

)

INTERS. - ™

Helvetas encadrant des réfugiés d’Ukraine au printemps 2022 a Palanca, en Moldavie, avant la poursuite de leur voyage.

Les collaborateurs de Helvetas ceuvrent dans
le monde entier et dans des situations pesantes.
Pour favoriser la santé psychique, la responsable
RH Kathrin Indermaur mise sur l'assistance a
distance, sur une culture de soutien par les cadres
et sur des offres d’auto-assistance.

Interview : Petra Wessalowski

Qu’entreprend Helvetas
pour la santé psychique dans
son organisation ?

Kathrin Indermaur D’une part, nous pro-
posons une assistance générale, a dis-
tance également; dautre part, nous
veillons a une culture favorable au tra-
vail. Nous attachons de I'importance
au soutien individuel en plus des ho-
raires annualisés, du travail en hybride,
de la gestion de la santé et de la culture
d’équipe. Par ailleurs, de nombreuses
équipes sont codirigées, ce qui encou-
rage I'’échange et décharge a plusieurs
niveaux. Chez les RH, nos portes sont
toujours ouvertes, nous disposons
de psychologues qualifiés et travail-
lons avec Carelink lors de situations
pesantes. Les personnes concernées
doivent avoir le choix, car certaines
souhaitent des professionnels che-
vronnés et qui connaissent exactement
la situation, d’autres souhaitent plus de
distance et des professionnels neutres.

Comment savoir a distance
si une personne se porte bien?

Kathrin Indermaur || est primordial de res-
ter en contact régulier, c’est aussi im-
portant qu’un entretien bien mené.
Louverture d’esprit et la volonté de
répondre aux besoins sont des aptitu-
des essentielles chez les cadres. Nous 'y
attachons beaucoup d’importance lors
des formations. |l faut également un
réseau étroit de soutien et différentes

offres et possibilités. Nous constituons
des communautés de pratique, qui per-
mettent a des personnes d’'une méme
région et aux fonctions similaires
d’échanger lors d’ateliers en ligne. Lex-
périence a montré que ces échanges
entre pairs apportent aussi un soulage-
ment et influencent la santé psychique.

Comment Helvetas
assure-t-elle I'assistance
au niveau mondial ?

Kathrin Indermaur Dés le recrutement et
avant les missions a I'’étranger, nous te-
nons déja compte de certains aspects
et menonsuneréflexion surlesfacteurs
de risque personnels. Cette sensibilisa-
tion permet d’évaluer ses propres res-
sources. En plus du réseau de soutien
et des procédures bien rodées, nous
tenons compte de la situation locale.
A défaut de soutien psychologique
sur place, une assistance virtuelle peut
savérer utile. Nous proposons I'aide
souhaitée, ni plus ni moins.

Comment apporter un
sentiment de sécurité dans
une situation pesante ?

Kathrin Indermaur Notre expérience
montre qu’un échange régulier peut
aider - parfois méme, le jour et I'heure
sont fixes. |l s’agira alors d’écouter at-
tentivement, de bien réagir aux besoins
et de soutenir, voire de décharger rapi-
dement la personne. De telles possibili-
tés de contact conférent un sentiment
de fiabilité.

Qu’entreprend Helvetas
lorsqu’une personne de son
équipe arrive a ses limites ?

Kathrin Indermaur Le surmenage peut
poser probléme. Nous disposons d’'un
pool de personnes a méme de fournir
un soutien sous forme de ressources.
Autre difficulté: la confrontation a
la souffrance. Dans notre ONG, qui
s’investit lors de catastrophes et d’ur-
gences, nos équipes sont en prise di-
recte avec la crise. Méme les plus ex-
périmentés peuvent soudain se sentir
dépassés. Nous cherchons alors des
solutions individuelles. Fondamenta-
lement, nous mettons tout en ceuvre
pour prévenir la surcharge. Un des
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moyens réside dans I'autoréflexion qui,
selon nous, est aussi une forme de pré-
vention.

Helvetas envisage-t-elle
aussi une assistance
numérique plus importante ?

Kathrin Indermaur En tout cas, nous uti-
liserons le nouvel outil de Carelink,
LinktoCare, car il soutient I'auto-assis-
tance psychologique en cas d’urgence.
Nous voulons aussi accroitre I'exper-
tise des pairs, projet qui passe souvent
par la communication numérique. Il se-
rait intéressant de tester des mondes
virtuels qui font vivre des moments de
joie et de calme, méme si pour Hel-
vetas la présence réelle d’autres per-
sonnes et la nature déploient les plus
grands bienfaits. A propos de joie: elle
est essentielle, et nous encourageons
toujours nos collaborateurs a féter les
succes.

Plus d’information sur LinktoCare sur
la page suivante.




« AUTO-ASSISTANCE NUMERIQUE -

Aide psychologique
‘'urgence - sans contraintes
de temps ou de lieu

Carelink a développé LinktoCare, la premiére
application de I'espace germanophone a
apporter une aide psychologique d’urgence.
En cas de stress, la personne peut solliciter
une intervention précoce en complément de

I'aide personnelle.

Interview : Petra Wessalowski

LinktoCare est I'assistance en ligne, créée par la fondation Carelink en cas d’événe-
ments potentiellement traumatisants. Cette application se fonde sur des recom-
mandations scientifiques et s’adresse aux adultes fondamentalement en bonne san-
té et ayant vécu une situation hors norme. Différents modules interactifs leur
permettent d’apprendre comment s’aider soi-méme en cas de réactions de
stress récurrentes et de s’entrainer. Les contenus sont accessibles pendant
six semaines et aussi souvent que souhaité. Développé sur une base scien-
tifique, cet outil fait actuellement I'objet d’une étude, et son utilisation est
encore limitée a ce cadre. LinktoCare est le fruit de la coopération entre
I’Institut suisse de recherche sur la santé publique et les addictions (un
institut associé a I'Université de Zurich) et la fondation Carelink, qui en a
assumeé le financement.

Pointez I’appareil photo sur le QR code
pour accéder a la page d’accueil
de I'outil en ligne LinktoCare

L'application en ligne LinktoCare peut stimuler les forces d’autoguérison.

Quelles sont les fonctionnalités de 'outil numé-
rique LinktoCare et comment l'utilisez-vous ?

Mareike Augsburger Les interventions en ligne s'utilisent seules
ou en complément des interventions analogiques. Linkto-
Care est utilisé comme programme d’auto-assistance aprés
une prise en charge personnelle, lorsque I’événement ne re-
monte pas a plus d’une semaine. Loutil autodidacte est com-
parable a un guide, assorti d’exercices pour I'auto-assistance.
Si la personne le souhaite, elle peut directement demander
une aide psychologique d’urgence via le programme. Le
champ d’application pour cette aide flexible a 'auto-assistan-
ce se trouve surtout dans la psychologie d’urgence. Loutil a
du potentiel. La grande diversité des réactions humaines de
stress, notamment aprés un événement hors norme, et les
différents degrés de sévérité des évenements hors norme
exigent une prise en charge individuelle.

Janine Kshli LinktoCare sert de complément numérique a la
psychologie d’urgence. Linstrument est destiné a diminuer
la souffrance des personnes affectées et a stimuler leurs
forces d’autoguérison. Le but est de recouvrer ou d’amélio-

rer ses capacités pour éviter des séquelles. Gréace aux inter-
ventions individuelles, la personne peut a tout moment et
en tout lieu accéder a ce programme de soutien, qui dimi-
nue non seulement la souffrance, mais aussi I'inhibition des
personnes affectées. A titre d’exemple: lorsqu’une personne
revoit spontanément la nuit des images d’une situation po-
tentiellement traumatisante et que la spécialiste en psycho-
logie d’urgence n’est pas immédiatement disponible, Linkto-
Care propose des exercices de distanciation et de relaxation
qui peuvent éventuellement aider a réduire le sentiment de
perdre le contrdle.

Son utilisation a-t-elle
d’autres avantages ?

Mareike Augsburger Un outil numérique d’auto-assistance per-
met aux personnes affectées de faire les exercices et de lire
les informations a leur rythme et selon le besoin du moment.
Cette marge d’appréciation et le choix de faire ce qui est bon
pour soi favorisent I'efficacité personnelle. Les personnes se
sentent retrouver le contrdle de leur vie, qui leur avait passa-
gérement échappé aprés I'’événement pesant.
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« AUTO-ASSISTANCE NUMERIQUE -

Janine Kshli Une des interventions essentielles de la psycho-
logie d’'urgence consiste a informer les personnes affectées
sur les phénomeénes psychiques que provoquent les événe-
ments hors norme. lls sont soulagés par la certitude que
leurs réactions de stress sont |égitimes et normales dans des
circonstances qui sont tout sauf normales. Juste aprés I'in-
cident, la réceptivité pour de telles informations est limitée
en raison des fortes réactions de stress. Pour leur apporter
orientation et soulagement, LinktoCare leur offre a tout mo-
ment une plate-forme d’information solidement étayée.

Et ou I'application LinktoCare
arrive-t-elle a ses limites ?

Janine Kahli L'utilisation de LinktoCare présuppose une cer-
taine motivation de la part des personnes affectées, ce qui
peut limiter la durée de I'utilisation. Autre obstacle poten-
tiel: ouvrir un compte utilisateur. Outre les conditions
techniques, il faut non seulement étre familiarisé avec les
appareils électroniques comme les smartphones ou les or-
dinateurs, mais aussi, et c’est essentiel, faire fondamenta-

lement confiance aux interventions numériques et a leur
efficacité. Il faut aussi des aptitudes linguistiques et une cer-
taine littératie, sans oublier que les personnes doivent émo-
tionnellement étre en mesure d’utiliser une telle application.
LinktoCare ne se prétera pas vraiment aux crises aigués ou
aux cas de suicidalité aigué. C’est pourquoi nous considérons
le programme comme une mesure complémentaire et non
substitutive d’une prise en charge personnelle en situation
aigué.

Les applications numériques
sont-elles siires ?

Mareike Augsburger La sécurité passe aussi par la conformité aux
critéres scientifiques. LinktoCare s’oriente aux lignes direc-
trices de la société allemande de psychotraumatologie (De-
GPT). De vastes connaissances scientifiques sont disponibles
sur le recours a des programmes et leur efficacité pour les
traumatismes aigus, notamment dans la thérapie compor-
tementale centrée sur les traumatismes. Avec LinktoCare,
nous avons exploré une terre inconnue, puisqu’une telle ap-
plication n’existait pas encore dans I'es-
pace germanophone. C’est pourquoi,
dans un projet approuvé par la com-
mission d’éthique de I’Université de Zu-
rich, nous sommes en train d’acquérir
de I'expérience pratique sur 'utilisation
de LinktoCare et son utilité.

1

Janine Kahli Lutilisation d’outils numé-
riques exige de la confiance dans le
traitement de données sensibles. La
protection des données est assurée
pour LinktoCare. Lutilisation de I'ou-
til est anonymisée, nous n’avons pas
le moindre accés aux profils des per-
sonnes affectées et ignorons comment
elles utilisent concrétement l'applica-
tion. Dans un questionnaire anonymisé,
nous évaluons l'utilité de Pinstrument
pour les usagers. Comme ['utilisation
est complémentaire, ils peuvent se ma-
nifester a tout moment ou demander
une aide supplémentaire.

Et comment se présentent
les premiers résultats avec
LinktoCare ?

Mareike Augsburger Pour mesurer et exa-
miner ['efficacité des interventions,
nous devons respecter des normes
scientifiques, a savoir nous conformer
a des conditions contrélées. Pour la
psychologie d’urgence, le défi est de
taille, car chaque événement poten-
tiellement traumatisant est unique
en son genre, et les interventions en
psychologie d’'urgence ne sont pas uni-

formes. Evaluer I'efficacité des interventions alors que les
événements sont hors norme pose un cadre de recherche
tout aussi particulier - un réel défi. Ainsi, I’évaluation de
LinktoCare se poursuit encore dans le cadre du projet
d’étude-pilote. Les premiéres connaissances acquises avec le
programme se fondent donc sur des retours sur le soutien
tel qu’il est percu par les personnes affectées et les inter-
venants. Elément frappant: I'utilisation fructueuse d’un outil
numérique comme LinktoCare dépend aussi de la volonté
des spécialistes en psychologie d’urgence d’y recourir en pa-
ralléle de leur prise en charge.

Janine Kahli Dans les premiers retours, les utilisateurs de
LinktoCare apprécient énormément de pouvoir décider de
maniére individuelle de ce dont ils ont besoin, surtout lors-
qu’ils ne parviennent pas a joindre immédiatement des spé-
cialistes de la psychologie d’urgence ou lorsqu’ils n’osent pas
les contacter. Les connaissances transmises et les exercices
proposés par LinktoCare convoient un sentiment de sécuri-
té, d’apaisement et d’autoefficacité. Ces mesures d’accom-
pagnement, qui permettent d’accéder a tout moment a des
informations et a prendre les choses en
main, sont pergues comme un soulage-
ment et laissent moins le champ libre
aux conjectures défavorables.

Comment évolueront
les offres numériques ?

Janine Kahli Les interventions de la psy-
chologie d’urgence visent essentielle-
ment le sentiment de sécurité, I'apai-
sement, l'autoefficacité, le sentiment
d’appartenance, le regain de confiance
et de l'orientation vers lavenir. |l faut
se demander comment utiliser les ap-
plications en ligne ou des lunettes de
réalité virtuelle pour répondre a ces as-
pects. Ces lunettes pourraient étre uti-
lisées lorsque les personnes affectées
en ont besoin et le souhaitent pour se
rassurer et réduire leur stress. Grace
aux espaces virtuels qui transmettent
un sentiment de sécurité, il serait en-
visageable de proposer un cadre pro-
tégé qui soulage, indépendamment du
lieu ou elles se trouvent, ainsi qu’une
assistance a distance. Dans la pratique,
les personnes affectées apprécient
souvent que leur réaction de stress
soit comprise et de ne pas devoir gérer
seules la situation. Mais nous ignorons
encore si cette résonance réciproque,
lors du contact personnel, se produit
aussi avec les offres numériques.

Ou constatez-vous des limites ?

Mareike Augsburger Les offres telles que les chatbots sont a
méme de répondre a de nombreuses questions. Mais I'enjeu
de la psychologie d’urgence n’est pas juste d’écouter et de
parler. Il s’agit bien plus d’étre a I’écoute de la personne avec
attention et bienveillance, de supporter la situation avec elle
et de réagir avec humanité. Or, combien d’humanité peut-on
attendre d’un espace numérique? Nous savons que l'avatar
en face de nous n’est pas humain. La conscience de ce fait
pose des limites, du moins pour l'instant. J’ai du mal a imagi-
ner que le besoin d’humanité puisse disparaitre dans I'assis-
tance en situation aigué et que I'on recoure entiérement a
des offres numériques.

CARElink « Rapport annuel 2022
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« LES TENDANCES DU NUMERIQUE -

Réalité virtuelle -
entrainement,
intervention et thérapie

La réalité virtuelle (RV) évolue a vive allure
et offre un vaste champ d’application,
une plus-value pour I'individu et la coopération

des groupes.

Fred Mast

La numérisation a sensiblement in-
fluencé de nombreux aspects de
notre comportement. Notre forme de
consommation a changé: nous nous
procurons nos informations par les fa-
meux moteurs de recherche, investis-
sons en cryptomonnaies. La pandémie
nous a montré que les conférences,
cours et réunions ne devaient pas for-
cément se passer en présentiel. Depuis
quelques années, la réalité virtuelle
(RV) fait parler d’elle dans le contexte
de la numérisation. Certaines grandes
entreprises annoncent méme vouloir
investir des milliards dans le dévelop-
pement de cette technologie (p.ex. le
Metaverse). Mais il est étonnant que
I’on sache si peu sur les domaines de
notre vie qui seront fortement affectés
par cette technologie.

La RV est interactive
Des voix critiques prétendent méme
que la RV pourrait bien suivre la méme
voie que la télévision 3D: I’échec. Mais
bien que de nombreuses applications
immersives nécessitent des lunettes,
la comparaison est un peu boiteuse.
La RV est interactive, et les usagers se
sentent non seulement spatialement
ancrés dans le monde immersif, mais

ils acceptent aussi ce dernier en tant
qu’environnement. Leffet est parfois
tel que les personnes oublient pen-
dant leurs explorations immersives
qu’elles se trouvent dans de vrais es-
paces avec des murs en dur. Pour une
de mes premiéres expériences, nous
avions modélisé la Station spatiale in-
ternationale. Lorsque le sujet d’étude a
mis ses lunettes RV, il a été tellement
enthousiaste qu’il s’est aussitét dirigé
vers le bout du corridor du vaisseau.
J’ai pu le retenir au dernier moment, a
quelques centimeétres du mur de notre
laboratoire, bien réel, lui. En général,
on ne risque rien dans la RV. Autrefois,
certaines personnes éprouvaient une
légére nausée aprés s'étre déplacées
dans un espace virtuel. Les progrés
techniques ont largement résolu ce
probléme. Avec certains systémes, le
contréle du regard peut s’avérer fati-
gant a la longue. Mais aucun effet in-
désirable n'a été déclaré a ce jour. De
brefs séjours immersifs (par exemple,
une heure) ne posent pas de probléme.
Si, a lavenir, on devait y travailler toute
la journée, il faudrait des études plus
poussées.

Réalité ou fiction
Les récents scénarios RV offrent une
haute résolution, un large champ de vi-
sion et un faible décalage lors de mou-
vements de la téte ou des mains. Ainsi,
le cerveau est alimenté en données
sensorielles virtuelles. Naturellement,
la réceptivité a cet univers paralléle
différe d’'une personne a lautre; mais la
RV nous force a repenser notre rapport
a la réalité. Méme les émotions sont
déclenchées comme dans un contexte
réel. Les psychologues utilisent d’ail-
leurs ce phénomeéne dans le traitement
de phobies. La taille et le comporte-
ment d’une araignée virtuelle pouvant
s’adapter selon les besoins, il est bien
plus facile de contréler la situation
anxiogéne que dans le monde réel. Ce
type d’exposition en lieu et place d’une

thérapie permet d’économiser du
temps et de I'argent. Plusieurs résul-
tats sont également prometteurs pour
traiter les troubles de stress post-trau-
matique (TSPT). Lutilisation de la RV
est, encore, moins connue pour ['assis-
tance pendant les premiéres heures qui
suivent un événement traumatisant. La
science moderne de la mémoire reste
encore trés centrée sur la recherche
fondamentale, mais certains résultats
indiquent que des interventions ciblées
a ce stade peuvent réduire les flash-
backs par la suite.

Simulation d’urgences

Un grand potentiel de la RV consiste a
entrainer son comportement par cer-
tains scénarios. Les timides peuvent
apprendre a aborder des personnes
virtuelles, les candidats peuvent se
préparer a I'entretien d’embauche, les
étudiants peuvent tester leurs connais-
sances et combler leurs lacunes en
expliquant le sujet @ un avatar. La RV
se préte trés bien a I'entrainement de
groupes qui doivent gérer ensemble
certains scénarios, par exemple des
interventions de police difficiles ou des
opérations militaires périlleuses. Réa-
liste, cet entrainement offre une base
idéale pour le débriefing, car toutes
les données sont saisies de différents
angles afin de pouvoir étre analysées
par la suite. Il en va de méme pour I'en-
registrement de paramétres physiolo-
giques comme le pouls ou le mouve-
ment oculaire. Les enseignements tirés
des débriefings peuvent étre intégrés
dans les nouveaux scénarios immersifs
et augmenter encore lefficacité de
’entrainement.

Lorsqu’il faut étoffer la réalité
Lentrainement doit s’inscrire dans un
calque de la réalité comme pour le si-
mulateur de vol. Cet appareil reproduit
tous les détails importants d’un vrai
trajet en avion, y compris les stimuli
sensoriels tels que les mouvements, les
vibrations et les échanges radio. C’est
la condition sine qua non pour un en-
trainement pertinent. Or, il arrive que
nous étoffions la RV parce que la réa-
lité ne comporte pas assez d’informa-
tions. Le CAVE (cave automatic virtual
environment) est un procédé qui uti-
lise les murs, le sol et le plafond d’'un
espace cubique comme supports de
projection. La RV pourra alors devenir
un chemin didactique pour les écoliers
et les plonger dans un monde surdi-
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mensionné, ol ils marcheront sur une
gigantesque feuille de tilleul en forme
de cceur ou traverseront le duvet qui
couvre la surface d’une feuille. On peut
aussi se téléporter dans le cceur de la
feuille pour y trouver des informations
sur la photosynthése. Dans ce sens, les
interactions dans la RV dépassent net-
tement les possibilités du monde réel.

Vivre I'impossible
Depuis un bon moment, la réalité vir-
tuelle a fait son apparition dans des
domaines pas forcément liés aux nou-
velles technologies. Prenons le roman
de Kafka, La Métamorphose: la RV
permet de sentir son corps se muer en
insecte. Une idée peut-étre bizarre de
prime abord; mais I'intention est d’of-
frir la possibilité de modifier le rapport
a son corps. Cette application de la RV
peut étre utilisée pour traiter les dou-
leurs fantdmes aprés une amputation
ou pour adopter une perspective plus
favorable en changeant de corps (body
swapping). Du reste, les historiens uti-
lisent également cette technique pour
reconstituer d’anciens batiments ou
pour les rendre plus tangibles.

VR, quo vadis?

[l est indéniable aujourd’hui que le
recours a la réalité virtuelle a fait ses
preuves pour certaines applications
spécifiques. Lutilisation sensée des
médias immersifs a des fins d’entraine-
ment comporte encore énormément
de potentiel. Elle implique toutefois
que l'on ait une conception précise de
cet entrainement, car la programma-
tion de la RV est chronophage. Il faut
donc les ressources correspondantes,
en sachant que ces derniéres années,
la technologie est devenue plus abor-
dable, et les logiciels plus performants.
La RV contribuera a résoudre des pro-
blémes réels, que ce soit dans le do-
maine artistique, le monde scientifique,
pour les divertissements, les thérapies
ou I'entrainement. La crainte que la RV
puisse concurrencer, voire remplacer
la réalité n’est pas fondée.
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+ GESTION DE CRISE -

Facteurs de succes
pour la gestion
de crise

Les frontieres entre le quotidien, les urgences
et les crises s’estompent. Une culture
d’entreprise résiliente contribue a relever
les nouveaux défis.

Michel Kenel

Qu’est-ce qu’une crise, et quand est-elle terminée ? Les orga-
nisations et les entreprises peinent de plus en plus a trancher
au vu des informations diffuses et contradictoires qui nous
assaillent chaque minute. Lavenir parait hautement incertain,
la marge de manceuvre semble limitée ou diffuse: la pression
sur la propre capacité décisionnelle augmente. Soumis a la
pression, nous passons au mode urgence, et les réponses bio-
chimiques prennent le contrdle. La réflexion structurée de-
vient difficile, et la distorsion cognitive prend le dessus.

Sabrer le champagne

Par conséquent, dans la gestion de crise, nous nous prépa-
rons aux urgences et aux crises. Par le biais de plans et de
check-lists, nous structurons nos procédures, et I'équipe
s’'entraine réguliérement a les appliquer. A cette fin, nous
décrétons un état d’urgence provisoire au sein de notre or-
ganisation dans la ferme attente que, une fois la crise endi-
guée et maitrisée, suivie d’'une phase de récupération, nous
puissions sabrer le champagne pour célébrer la fin de la
crise. Ce processus reste pertinent, mais il lui manque d’im-
portants points de réflexion.

Enseignements de la crise du Covid-19
Ces derniéres années, il est devenu de plus en plus diffi-
cile de décider si I'on se trouve en mode crise ou non. Les
frontiéres s’estompent de plus en plus. Dans la pratique,
jentends souvent des déclarations comme: «En fait, nous
voulions suivre les processus rodés, mais finalement nous y
avons dérogé parce que nous n’avons pas pu évaluer claire-
ment la nature de la situation.» Lorsque le contexte est aussi
diffus, beaucoup se sentent pris au piége: le passage inces-

sant du mode normal & la situation de crise se fait de ma-
niére rampante et use a la longue. Certaines organisations
misent sur des groupes de décision et des task-forces pour
gérer des problémes spécifiques, courant ainsi le risque de
perdre la vue d’ensemble. Une crise rampante et fluctuante
est plus exigeante a gérer qu’une soudaine urgence. Les
premiéres augmenteront probablement a l'avenir dans la
mesure ol le monde qui nous entoure pourrait bien devenir
plus complexe et plus imprévisible.

Une culture de conduite résiliente se construit
au quotidien

La plupart des entreprises fondent leur gestion de crise sur
un systéme de milice que I'on peut mobiliser en cas de be-
soin. Alors, elles se retrouvent avec un écart entre le mode
normal et la situation de crise. Le grand enjeu de la gestion
de crise a I'avenir sera, par conséquent, de réduire ce dé-
calage @ un minimum pour faciliter la transition. En outre, il
faudra tenir compte de ces formes de crises rampantes et
fluctuantes, sans pour autant perdre les moyens de réagir a
des crises subites.

Pour y parvenir, on peut suivre deux pistes: soit on rap-
proche du quotidien la culture de conduite, I'organisation et
les procédures prévues en cas de crise, soit on rend ces trois
volets plus résilients dans le courant normal. La démarche
la plus prometteuse consiste en une combinaison des deux
pistes. En effet, la premiére nous rend plus vulnérables en
cas de crise subite; la seconde exige dans notre quotidien
une réflexion permanente sur les méthodes de gestion de
crise.

Trouver des solutions simples

Les procédures méthodologiques en cas de crise s’appuient,
logiqguement, sur celles de I'armée, de la protection civile,
de I'aéronautique et de la médecine d’urgence. Elles ne
doivent pas étre compliquées, mais mener presque auto-
matiquement a une recherche de solution et a une mise en
ceuvre structurées et rationnelles. Il est possible de mener
une gestion de crise avec un chevalet de conférence et un
ordre du jour efficace. Cette procédure s’applique aussi a de
nombreux autres défis. Si, parties intégrantes d’une culture
d’entreprise, on emploie a tous les niveaux des méthodes fa-
ciles a comprendre et généralement admises pour résoudre
les problémes, on peut réduire le décalage avec le mode
crise.

Permettre des prises de décision
a tous les niveaux

Une gestion de crise intégrée présuppose des équipes qui
coopérent bien a différents niveaux. Ces équipes doivent
étre habilitées a prendre les mesures nécessaires de maniére
rapide, autonome et prospective, dans le sens des priorités
déterminées. Lorsque les membres de ces équipes sont ha-
bitués a se comporter ainsi en période normale également,
la procédure fonctionnera d’autant mieux. La principale
caractéristique d’'une organisation véritablement résiliente
est la culture «du droit a I'erreur », qui encourage a tous les
niveaux que I'on anticipe et apprenne de ses erreurs.

S’exercer aux crises rampantes
Les exercices en entreprise visent a étre paré en cas de crise
soudaine. Au fond, il serait plus efficace de prévoir des exer-
cices reproduisant un état d’incertitude entre la routine et
le mode crise. Pour se faire une image, I’exercice devrait in-
tégrer différents échelons de la hiérarchie et s’étendre non
pas sur une journée, mais sur deux ou trois semaines, en plus
du travail quotidien. Accompagnée de bréves escalades, la
simulation permettrait de documenter a la fois la culture de
conduite et la capacité a résoudre les problémes.

La culture d’entreprise est un catalyseur

La gestion de crise n’a clairement pas pour vocation de pré-
parer d'innombrables plans. L'enjeu est au contraire de dis-
poser au quotidien d’une culture d’entreprise résiliente. Elle
habilite a prendre des mesures a la fois rapides et réfléchies,
souvent aussi des décisions désagréables, sans pour autant
jeter par-dessus bord les valeurs générales et sans mettre
en péril son avenir et sa crédibilité.
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-« 2022 -

Carelink en chiffres

CLIENTS PAR BRANCHE

Services sanitaires Industrie de
et sociaux transformation

14 13

z . Information et
Energie "
communication

Transport Administration 7
publique

16 12

Secteur
scientifique [HBIITE
et

technique
Autres prestations
de service

22 Services

d’assurance

15

Activités

Navigation immobiliéres

4 Approvision-
nement en eau,
traitement des
Restauration/ eaux usées
hétellerie et des déchets

EQUIPE DES VOLONTAIRES

334

200
: @
® 4=

' i

Psychologues Teamleaders Caregivers
d’urgence

FORMATIONS
INTERNES

B Nombre de participants

1 l18 Formations de base, 3 jours
22 I 208 ...

1 I14 Teamleaders, 2 jours

5 I 09

S 70 o neaies

1 -76 Simulations

Nombre de cours

Psychologues d’urgence

485 Total de participants

INTERVENTIONS

353

-~ Déces23

L Suicides 10
Licenciements D
Accidents de travail 3

Urgences médicales 2

Homicides 2

Accident de montagne 1

Accident aérien 1
Coups et blessures 1
Accident de personne 1

Accident routier 1

Aide d’urgence téléphonique 236

> —— Situations éprouvantes en général 41
~_ Autres formes d’attaque 14

s% Braquages de banques 8

Assistances d’employés 4

EVOL

2001
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FORMATIONS
EXTERNES

UTION DU NOMBRE
DE CLIENTS

175

83

201 2022
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« FINANCES

BILAN AU 31 DECEMBRE

DIRECTION, CONSEIL DE FONDATION -

2022 2021

CHF CHF

Trésorerie 409 480 351 666
Créances 315 695 264 499
Compte de régularisation actif 33 238 17 587
Total actifs circulants 758 414 633 752
Placements financiers 2618 799 2811322
Immobilisations corporelles mobiles 2 2
Total actifs immobilisés 2 618 801 2 811 324
Total actifs circulants 3377 215 3 445 076
Capitaux étrangers a court terme 547 959 618 300
Fonds pour cas de rigueur / couverture des colts 190 034 200 484
Capital de I'organisation 2639222 2 626 293
Total passifs 3377 215 3 445 076

COMPTE DE RESULTAT 1 JANVIER-31 DECEMBRE

2022 2021

CHF CHF

Total produits 3181777 3 036 812
Charges directes —264 277 —-320 356
Charges de personnel -1 978 972 -1 888 386
Autres charges —665 621 —-800 357
Sri:u::iaszzr:\a::ts et bénéfices AL 2
Résultat financier —259 979 77 245
Produits hors période 0 -80 000
Bénéfices avant affection 12 929 24 958
Affectation au fonds pour cas de rigueur/ couverture des codts 0 -15000
Bénéfices de I'exercice 12 929 9 958

Sur notre site Internet, vous trouverez le rapport financier 2022
(y compris le rapport de I'organe de révision, en allemand).
Pour y accéder directement, vous pouvez utiliser le code QR.

De gauche a droite: Stephan Fuchs, Regula Lanz, Pascal Krauthammer, Cristina Persico, Arno Frei, Walter Kalin, Dominique Riifenacht, Petra Strickner,

Fabienne Genoud, Danilo Segreto, Janine Kéhli, Irene K&lin

DIRECTION A PARTIR DE 2023

Walter Kalin

Directeur

Danilo Segreto

Responsable Gestion des opérations et des crises & ICT,
directeur adjoint

Arno Frei

Responsable Finance & comptabilité

Stephan Fuchs

Responsable Simulations d’'urgence & gestion des processus
Fabienne Genoud

Responsable Administration

Irene Kilin (succéde a Arno Frei)

Responsable Finances

Janine Ké&hli

Responsable Recherche & développement
Psychologue d’urgence

Pascal Krauthammer

Responsable Communication de crise Carekom
Regula Lanz

Responsable Formations

Cristina Persico

Responsable Callcenter

Dominique Riifenacht

Responsable Relations clients & communication
Petra Strickner

Responsable Team des volontaires & psychologie d’urgence

CONSEIL DE FONDATION

Roland Frey, président

Consultant indépendant en investissements et en gestion
Franz Bucher

Ancien directeur de la fondation Carelink

Roger Bula

Responsable SwissPass, services et transports publics,
CFF SA

Reto Hauselmann

Conseiller d’entreprises

Ida Tanner

Conseil RH et prévoyance professionnelle
auprés du groupe AMAG SA
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22 « CONFERENCE CARELINK 2023 -

Les entreprises
déeveloppent une culture
de I'entraide

Cette culture de I'entraide répond a notre
vulnérabilité d’étres humains. La these est défendue
par Giovanni Maio, professeur d’éthique en
médecine a I'Université de Fribourg-en-Brisgau.
Lors de la conférence Carelink du 26 octobre,

il esquissera l'utilité d’'un débat éthique ainsi que
les bonnes questions a se poser.

Interview : Petra Strickner

Professeur Maio, la notion d’éthique émerge dans I’opinion

publique. Pouvez-vous la définir brievement ?
Giovanni Maio L'éthique se penche sur la conception du bien. Qu’est-ce qui est bien
pour I'étre humain? Qu’est-ce qui est bien pour la société? Et quels sont les ar-
guments? C’est une discipline de la réflexion. Son but n’est pas de lancer des ap-
pels moraux, mais de réfléchir a des questions de fond qui sous-tendent cette
appréciation. C’est pourquoi I’éthique ne se contente pas de marquer de soi-di-
sant limites éthiques. Une éthique de qualité a pour vocation d’explorer les pro-
blémes sous-jacents et de les rendre plus compréhensibles. Une telle acception de
I’éthique peut dés lors aborder I'essence des problémes.

Que peut-elle apporter lors d’une crise ?

Giovanni Maio Lors d’une crise, I’éthique entre justement en jeu parce qu’on en a be-
soin face a une orientation pas claire, qu’il y a une césure avec la normalité et qu'on
se demande ce qu’il doit désormais se passer. Une éthique sérieuse ne propose pas
de recette toute faite, mais tdchera de saisir le caractére incomparable d’une crise
donnée afin de montrer le spectre des orientations possibles. Au fond, I'éthique
est une discipline qui peut aider I'individu a réfléchir par lui-méme. C’est en cela
que je congois un réle important de I'éthique lors d’une crise.

Il se peut que nous soyons devenus plus sensibles aux questions

éthiques. A quoi cette prise de conscience est-elle due ?
Giovanni Maio Les questions éthiques sont trés présentes dans I'opinion publique,
mais elles sont souvent véhiculées et percues de maniére réductrice, comme si
I’éthique cherchait a prononcer des interdits et a poser des limites. Or, on ne tient
pas assez compte du fait que la mission de I’éthique est justement de montrer les
nombreuses nuances et de sensibiliser a la complexité des problémes. Le grand pu-
blic n’est pas encore prét pour cela, d’ot 'engouement pour une forme d’éthique
qui donne dans le piége d'une appréhension unilatérale de I’éthique. En méme
temps, fait réjouissant, nous avons développé une sensibilité publique plus mar-
quée pour la détresse individuelle. Pour répondre a cette détresse, il s’agit main-
tenant de proposer des offres adéquates d’aide, qui continuent de faire défaut. En
effet, pour soulager cette détresse, il ne suffit pas d’'informations factuelles sur le
domaine donné; on a besoin de se sentir compris par une autre personne. Le plus
grand manque réside dans le temps qu’un spécialiste peut se prendre pour s’inté-
resser a la particularité du probléme.

Comment I’éthique peut-elle étre utile a la société ?

Giovanni Maio L'éthique peut aider la société en posant les bonnes questions. Celles
qui portent sur I’étre humain sont centrales. Quelle perception de I'étre humain
nous faut-il pour une société humaine et que devons-nous entreprendre pour que
chaque personne puisse se sentir membre d’'une communauté? Ce seraient des
questions a creuser pour donner a chaque personne le sentiment d’étre un élé-
ment irremplagable de cette société. C’est la raison pour laquelle je me penche
sur les questions fondamentales de la condition humaine. Je suis convaincu que
nous devons davantage nous concentrer sur la vulnérabilité de I'individu. En le
faisant, nous reconnaissons immédiatement qu’il n’y a qu’une seule et impérieuse
réponse possible a cette vulnérabilité humaine: la culture de I'entraide.
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