


Voici Carelink.

Carelink est le leader suisse pour les inter-
ventions et |'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 -

Les intéressés attestent
du tres grand profession-
nalisme de Carelink

Les retours des clients et du Careteam se
rejoignent dans un vaste sondage mené avec
Empiricon SA: un taux de satisfaction élevé,

une trés grande confiance et des valeurs

record pour le professionnalisme. Pour
Carelink, c’est a la fois une récompense, une
confirmation et une responsabilité.

Roland Frey

Tensions géopolitiques, guerres, inflation, augmentation des taux d’intérét et ti-
mides pronostics économiques: ces nombreux risques qui planent sur les entre-
prises et les particuliers ont monopolisé I'attention I'an dernier et ne suscitent pas
vraiment I'optimisme. Le monde semble s’embraser un peu partout. Linsécurité,
le protectionnisme et le réarmement refont surface aprés des décennies de calme
relatif. Bref: notre époque est marquée par des crises et un bouleversement de
’ordre géopolitique que nous connaissions.

Malgré les influences négatives, individus et entreprises doivent faire leurs
preuves. Par des temps difficiles, les stratégies claires, les structures et une orga-
nisation efficace sont d’un grand soutien, tout comme la capacité de contextuali-
ser I'actualité, selon les enseignements du comédien et réalisateur Karl Valentin,
né en 1882: «Aujourd’hui, c’est le bon vieux temps de demain.» De méme, il est
essentiel d’afflter le regard pour ce qui rend fort, le positif et le bien.



Ce regard sur les aspects positifs, le
bonheur et le bien-étre constitue le
leitmotiv du rapport annuel 2023.
A nouveau, nous voulons offrir de
précieuses pistes de réflexion ou,
pour le dire en franglais, de la food
for thought. Je vous recommande
de vous plonger dans les édifiantes
contributions des clients et d’autres
personnes.

En 2023, notre «raison d’étre» repose
en l'essence sur les interventions sur
place et l'aide psychologique d’ur-
gence par téléphone. Mathématique-
ment parlant, Carelink était sur le
terrain chaque jour, pour le soutien
et l'assistance organisationnels, pra-
tiques ou psychosociaux de personnes
affectées par un drame. Sans oublier
nos formations, dont ont bénéficié
des centaines de personnes. De nou-
veau, nous cléturons le 22¢ exercice
sur I'extension de notre clientéle et
des comptes positifs. Vous trouverez
les chiffres les plus parlants a la der-
niére page du rapport. Ils vous mon-

treront que nous avons les reins assez
solides pour aborder nos futurs pro-
jets de développement.

En paralléle des affaires courantes
menées pendant I'année en cours,
nous étendons le travail de recherche
et développement prévu dans la stra-
tégie 2027. Ce volet deviendra un fac-
teur éminent de visibilité pour notre
fondation et mettra en exergue notre
role de centre de compétence pour
I’assistance psychosociale. De plus,
nous porterons notre attention sur la
succession a la direction, initialement
prévue pour 2023. Pendant le premier
semestre, le conseil de fondation se
concentrera sur la sélection de la per-
sonnalité adéquate.

Enfin, jadresse un grand MERCI aux
membres de I’équipe emmenée par le
trés motivant Walter Kélin et a tous les
volontaires, indispensables pour rem-
plir la mission de Carelink. Ma grati-
tude va également a mes collégues au
sein du conseil de fondation, qui inves-

g

Roland Frey: « Nous voulons offrir de précieuses pistes de réflexion.»
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tissent leurs compétences avec enga-
gement dans ce groupe a vocation
stratégique. A ce sujet, nous avons
pris congé de Franz Bucher, ’lhomme
de la premiére heure, directeur et
membre du conseil de fondation pen-
dant de longues années. Son énorme
implication a longtemps imprimé son
empreinte a Carelink et contribué de
maniére déterminante au succés de
la fondation. Merci, Franz! En 2024,
Walter Kalin assumera sa succession.

A vous, trés appréciés clients, nous
exprimons notre reconnaissance pour
votre confiance et votre fidélité. Pour
Carelink, elles représentent un enga-
gement en faveur de notre fructueuse
coopération.




* RAPPORT DU DIRECTEUR -

Assistance psychosociale
endant la crise:
nous sommes la pour vous

Les événements traumatiques bouleversent le
quotidien. Carelink vous préte main-forte avant,
pendant et aprés une situation hors norme.
Jour et nuit.

Walter Kilin

Depuis fin 2023, nous épaulons 185 clients, et le cercle ne
cesse de s’élargir. Forts de leur expérience positive, couplée
a une sensibilité accrue de leur devoir d’assistance envers
leur personnel, ils nous sollicitent plus souvent. Ils appré-
cient énormément de pouvoir compter sur laide a la fois
fiable et pérenne de professionnels externes pour réagir a
une situation aigué.

Notre Careteam est intervenu 400 fois en 2023. Le sondage
mené 'an dernier auprés de nos parties prenantes montre
que nos prestations en situation aigué sont pergues comme
étant professionnelles, fiables et pérennes. Nous avons for-
mé un groupe thématique de clients intéressés afin de réa-
gir encore plus finement aux besoins et aux suggestions. Le
sondage a révélé que le sujet prédominant était la santé psy-
chique et que notre cap est bon.

Le croissant de crises internationales a rendu les entreprises
plus vulnérables. Les effectifs sont redimensionnés, la pres-
sion monte, les exigences envers les collaborateurs et leurs
cadres augmentent. La coopération avec Carelink témoigne
du sens de la responsabilité envers ses équipes et leur en-
tourage.

Les contributions publiées dans ce rapport annuel présentent
tout ce que notre Careteam peut apporter en cas de crise:
encourager les personnes affectées a se tourner vers ce qui
les consolide tout en leur donnant les moyens nécessaires.

Elargir nos compétences

Nous ne cessons d’élargir nos compétences. Depuis 2014, la
docteure Mareike Augsburger renforce I’équipe scientifique
de recherche et développement. Experte en santé mentale
numérique, elle a dirigé le développement de LinktoCare a
I'Institut de recherche sur les addictions et la santé. La psy-
chologue d’urgence a travaillé dans une start-up de diagnos-
tic en ligne, ou elle assumait le développement technique et
réglementaire. Elle a rejoint notre Careteam en 2019.

Stephan Fuchs a repris, le 1°" ao(t, les rénes de la gestion des
opérations de Danilo Segreto. Il a étudié la médecine et la
musicologie. Puis, en 2007, il a intégré le Careteam comme
caregiver et responsable d’équipe. Ces derniéres années, il
a non seulement perfectionné notre gestion de crise et des
opérations, mais aussi dirigé de nombreuses interventions.

Danilo Segreto a choisi de quitter Carelink aprés onze an-
nées de service pour relever un nouveau défi. Nous le remer-
cions pour tout son travail, effectué avec passion et engage-
ment pour la fondation.



Succédant a Arno Frei, Irene Kailin a
repris la direction des finances apreés
avoir conseillé Carelink pendant dix
ans. Pendant plus de vingt ans a la fon-
dation, Arno Frei a largement contri-
bué a la mise en place et a I'extension
de notre organisation. Lui aussi, nous
le remercions pour ces bons et loyaux
services en lui souhaitant le meilleur
pour sa retraite bien méritée.

Valeurs constantes
Rester curieux et élargir ses compé-
tences tout en préservant les valeurs
de Carelink, c’est inscrit dans I'ADN
de notre fondation. Et, principe im-
muable: nous valorisons les personnes
affectées. Notre empathie cherche a
comprendre avec finesse leur monde
intérieur. Nous nous efforcons de res-
ter authentiques et reconnaissons que
toute réaction possible et imaginable
peut leur sembler pertinente au mo-
ment du drame. Notre attitude inté-
rieure est la confiance, car nous les
croyons capables de surmonter la crise.

Réseau international
Pendant l'exercice sous revue, nous
avons étendu notre réseau pour las-
sistance et la psychologie d’urgence.
En septembre, I'’Association allemande
des psychologues a organisé a Ham-
bourg son septiéme colloque, intitu-
lé «La psychologie en cas d’urgences
et de crises». Nous y avons présenté
notre produit en ligne LinktoCare, qui
arecuun écho trés favorable. Le méme
mois, la 20 Conférence internationale
d’intervention de crise drainait quelque
700 personnes a Innsbruck pour écou-
ter les 39 présentations sur le sujet.
Une équipe de Carelink était présente.

Préparations réguliéres
aux urgences

En novembre dernier, nous
sommes entrainés a réagir a un événe-
ment de grande envergure. Intégrés a
I’organisation d’urgence de l'aéroport
de Zurich, il nous incombait d’enca-
drer les personnes affectées et leurs
proches. Une centaine de nos volon-
taires ont contribué a la simulation
sous le regard de spécialistes soucieux
de leur perfectionnement. Cet exer-
cice bisannuel nous offre la possibilité
de nous coordonner et de réseauter
avec les organisations d’urgence et la

nous

cellule de crise de I'aéroport. Notre conclusion: Carelink est
capable de maitriser un événement de cette envergure en
coopération avec les organisations partenaires et avec les
forces disponibles.

Merci a I'équipe

L'année 2023 restera dans nos mémoires pour son intensi-
té, ses exigeantes interventions et plusieurs changements
au sein de I'’équipe Carelink. Nous avons bien maitrisé la si-
tuation, et j'en suis particuliérement reconnaissant aux per-
sonnes qui travaillent et qui s'investissent chez Carelink. En
2024, nous continuerons de rester a la disposition des per-
sonnes affectées et d’étendre le centre de compétence de
Carelink dédié a I'assistance psychosociale en Suisse.

Walter Kalin: « Rester curieux, élargir ses compétences tout en préservant nos valeurs.»
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« LA VOIX DES CLIENTS -

« Nous misons
sur la sollicitude »

Peter Anderegg: «Nous prenons trés au sérieux le devoir d’assistance.»

Les problemes psychiques et 'absentéisme pour
raison de maladie augmentent en milieu
professionnel. Le DRH Peter Anderegg explique
comment CONCORDIA protege la santé
psychique de son personnel.

Interview : Guido Biland



Les problémes psychiques ont augmenté ces derniéres
années et, par-la, le taux d’absentéisme en entreprise.
Quelle est la situation chez CONCORDIA?
Peter Anderegg NOUS relevons la méme tendance, aus-
si bien chez nos 1400 collaborateurs que chez nos
700 000 personnes assurées de base. Méme constat
pour les absences de longue durée.

Comment expliquez-vous 'augmentation des problémes

psychiques?
Peter Anderegg La pandémie du coronavirus a pesé sur
de nombreuses personnes et provoqué une grande
pression mentale sur notre société. Le lieu de travail
est essentiel pour les contacts sociaux; inversement,
le travail 8 domicile peut conduire a la solitude. Sans
compter d’autres facteurs de stress: numérisation et
médias sociaux, attentes et exigences plus élevées,
augmentation de la complexité et de la pression, si-
tuation géopolitique incertaine.

Comment CONCORDIA congoit-elle son réle et sa

responsabilité vis-a-vis du personnel ?
Peter Anderegg FOndamentalement, les entreprises
doivent protéger la personnalité de leurs collabo-
rateurs et penser a leur santé. Nous prenons trés
au sérieux le devoir d’assistance prévu par la loi. A
notre sens, il nous incombe de reconnaitre les chan-
gements de comportement et d’aborder la question
avec les personnes concernées. Alors, nous formons
nos cadres dirigeants a cette fin et veillons a ce que
les personnes confrontées a un probléme psychique
obtiennent un soutien si elles le souhaitent et I'ac-
ceptent.

Sur quelles mesures votre gestion de la santé

table-t-elle pour encourager le bien-étre psychique

et apporter une assistance en cas de situation hors

norme?
Peter Anderegg Dans notre travail quotidien, nous atta-
chons une grande importance a la sollicitude. La aus-
si, 'approche implique en premier lieu nos cadres.
Aussi leur formation comprend-elle des sujets aussi
importants que la sollicitude, la culture de I'erreur
productive et la marge décisionnelle. Nous tenons a
ce que les cadres apprennent a repérer tres tot les
altérations psychiques au sein de leurs équipes et a
aborder la question avec doigté.

De plus, notre Intranet et notre site Web proposent
différentes offres et des contacts pour les personnes
qui cherchent de laide. A titre d’exemple: notre
Mental Health Check. En fonction des résultats, un
professionnel les aidera a déterminer les possibles
mesures de traitement. Les personnes assurées
peuvent aussi bénéficier de ces prestations.

Existe-t-il d’autres offres de conseil pour les employés ?
Peter Anderegg La coopération avec I'entreprise de
conseil social Movis est trés appréciée. Elle propose

deux rendez-vous anonymes et gratuits. Pour les
problémes interpersonnels, les employés peuvent
s'adresser a leurs responsables et aux RH. Enfin, il ne
faut pas sous-estimer les contacts sociaux en dehors
du quotidien professionnel, car ils contribuent aussi
au bien-étre psychique. C’est pourquoi nous soute-
nons différentes activités de loisirs au bénéfice de
notre personnel. La flexibilité pour les horaires et
les lieux de travail peuvent également concourir au
bien-étre.

A quoi remarque-t-on le succés de ces mesures ?

Peter Anderegg De maniére générale, I'entreprise est
«plus saine». Deux facteurs expliquent que nos offres
de soutien soient de plus en plus utilisées: d’une part,
nous constatons une tendance sociétale; d’autre
part, c’est aussi le fruit d’une sensibilisation fruc-
tueuse au sein de I'entreprise. Nous sommes |a pour
nos collaborateurs, et surtout dans les moments dif-
ficiles. lls le savent, et cette certitude augmente la
sécurité, la fidélité et la loyauté et, par ricochet, elle
déploie un effet positif sur la performance.

Quelle importance revét votre coopération avec
Carelink?
Peter Anderegg Elle est essentielle. Pour nous, Carelink
est une réassurance. Il est bon de savoir que nous
pouvons compter sur l'intervention rapide de psy-
chologues d’urgence.

Comment I'assistance en psychologie d’urgence

a-t-elle fait ses preuves dans la pratique ?
Peter Anderegg Je me rappelle un événement drama-
tique dans une de nos agences. Un collaborateur
sur le point de partir a la retraite avait organisé un
vin d’honneur. Pendant la féte, il a subi une crise
cardiaque. Arrivées trés rapidement, les équipes de
sauvetage ont pu lui sauver la vie. Pour le person-
nel, c’était un terrible choc. Mais, les spécialistes de
Carelink sont arrivés sur place dans les deux heures
pour encadrer ses collégues. Carelink a fourni les
deux éléments indispensables a ce moment: la rapi-
dité et la compétence.

Peter Andereggq: directeur des RH et membre de la
direction de CONCORDIA depuis 2016. A cette fonction,
il supervise aussi la gestion de la santé en entreprise
et du développement du personnel.

CARElink « Rapport annuel 2023



10 « BENEVOLAT -

Aider, c'est vivre
plus heureux

Les mauvaises nouvelles pleuvent en ce
moment. Nous ne pouvons éliminer tous les
malheurs de ce monde, et pourtant nous
pouvons vivre plus heureux. La recherche
confirme ce que notre expérience nous a
peut-étre déja soufflé: aider, c’est positiver.

Johanna Gerngrof




La souffrance, la guerre, la destruction... Les drames font les
gros titres des médias. Inimaginable, le mal que I’étre humain
peut causer a d’autres, a la nature et a d’autres espéces vi-
vantes. Certains perdent espoir face aux nouvelles quoti-
diennes. Et pourtant, c’est une vérité en demi-teinte. Car, oui,
de nombreuses horreurs sont commises. Mais certaines per-
sonnes se lévent pour d’autres et s’investissent énormément
pour faire le bien sur terre. Disponibles pour les autres, elles
aident et soutiennent de toutes leurs forces, dans leur vie pro-
fessionnelle ou privée, contre rémunération ou non.

Le présent article porte explicitement le regard sur le positif,
sans pour autant minimiser les difficultés et les situations pe-
santes — pour tabler sur la résilience sans ignorer la douleur,
comme le prone la psychiatre et traumathérapeute allemande
Luise Reddemann. La recherche nous apprend que le soutien
social constitue un des principaux facteurs de récupération,
pour ne pas dire de «guérison» aprés un événement trauma-
tique. C’est pourquoi cet article est dédié aux personnes qui
apportent ce soutien social, les aidants. Nous nous interro-
gerons sur différents aspects: pourquoi aider autrui génére
un sentiment positif, si les aidants sont de «meilleures per-
sonnes» et comment ce soutien déclenche un sentiment de
bonheur.

Pourquoi aider génére un sentiment positif
Aider, c’est un effort et parfois un poids. Et pourtant, des mil-
liers de personnes s’investissent a titre volontaire dans des
organisations de sauvetage ou chez les pompiers; elles inter-
viennent pendant leur temps libre pour enseigner, coacher
au football, diriger un choeur, accompagner des personnes
mourantes, et la liste est loin d’étre exhaustive. Pourquoi, et
souvent méme a titre gracieux?

Le sociologue allemand et chercheur dans le domaine du
bonheur Jirgen Schupp, de I'Institut allemand de recherche
économique, explique que les activités de loisirs qui servent la
communauté apportent beaucoup plus de satisfaction qu'une
augmentation de salaire, par exemple. Largent ne ferait donc
pas le bonheur?

Selon Hans-Werner Bierhoff, psychologue social allemand,
des études prouvent que le risque de mortalité est nettement
moins élevé chez les personnes qui soutiennent des amis, des
proches ou une voisine, ou qui prodiguent des soins a leur par-
tenaire de vie. Un fait indépendant de I'dge et du tissu social.
Dans le cas inverse, c.-a-d. pour les personnes bénéficiaires
de cette aide, le constat ne s'appliquait pas. De méme, les
données scientifiques étayent solidement que le bénévolat
augmente la satisfaction. Bref: on n’éprouve pas seulement
un bon sentiment a aider les autres, on contribue aussi aux
propres bien-étre et satisfaction. De plus, on augmente son
estime de soi. Cette adéquation avec ses convictions dé-
clenche une boucle d’autorenforcement. Le constat que I'on
peut faire bouger les choses nourrit son estime de soi.

Les aidants sont-ils de meilleures personnes?
Les motifs de gestes altruistes sont multiples. L'éventail couvre
des facteurs comme la responsabilité sociale, la compassion

avec les étres qui souffrent, la recherche d’autoefficacité ou,
alors, un sentiment de culpabilité, la volonté de rendre la pa-
reille ou le besoin d’équité. Mais est-ce vraiment I'expression
d’un altruisme ou voulons-nous simplement nous sentir mieux
face a I'injustice de ce monde ou nous distraire de nos propres
problémes?

Le psychologue américain Daniel Batson a creusé le sujet et
distingue deux systémes de motivation qui sous-tende l'aide:
Paltruisme et le systéme de motivation égoiste. Batson et
son équipe ont formulé 'hypothése de 'empathie-altruisme,
selon laquelle Iindividu n’agira avec désintéressement que
s'il éprouve de I'empathie. Ce sentiment déclenche une pré-
occupation pour quelqu’un, de qui il soccupera alors. Laide
peut aussi naitre d’un comportement dépourvu d’empathie
et qui provient d'une motivation égoiste. Ce serait le cas
lorsque nous aidons pour réduire un malaise personnel. Or,
lorsque nous aidons pour des motifs égoistes, nous sommes
dans une logique de «co(t-utilité»: nous opterons pour l'ac-
tion qui @ moindres frais promet la plus grande récompense.
Il se peut alors que nous prenions la fuite lorsqu’il n’y a pas
de témoins alors qu’une personne aurait besoin de notre aide,
par exemple lors d’un accident de la route. A Iinverse, la pré-
occupation empathique nous aménera plutdt a aider, méme
s’il serait facile de fuir. Ici, le caractére chaleureux, la bonté
de coeur et la compassion prédominent tandis que dans le
systéme du malaise personnel, I'individu se sentira alarmé,
inquiet ou opprimé face a la souffrance d’une victime. Entre-
temps, de nombreuses expériences ont étayé I'hypothése de
’empathie-altruisme .

Aider produit un sentiment de bonheur
Aider peut déclencher des émotions positives chez les aidants.
Comme pour Iivresse du coureur (runner’s high), I'assistance
peut provoquer un sentiment d’euphorie (helper’s high).

Des neuroscientifiques américains ont découvert qu'une ac-
tion bénévole ou caritative active le méme hémisphére cé-
rébral que lors d’activités plaisantes ou sensuelles comme le
sexe ou la nourriture. Il s’agit du circuit de récompense dans
le cerveau. Cette zone, appelée systéme mésolimbique, libére
des neurotransmetteurs, ou «hormones du bonheur», comme
ocytocine et la vasopressine. Ainsi, les aidants se sentent
effectivement bien et souhaitent retrouver cet état. Fait in-
téressant: ’lhémisphére cérébral correspondant s’active a la
seule pensée de fournir une bonne action. On pourrait ainsi
affirmer quaider produit un sentiment de bonheur, renforce
le systéme immunitaire et réduit le stress.

CARElink « Rapport annuel 2023
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12 « CARE -

Protection de soi et
d’autrui, a tous les niveaux

Pour nos clients et notre Careteam, nous
avons déterminé des «criteres de protection »
épousant nos valeurs et notre attitude.

Petra Strickner

L'«espace de dignité» de dignité» élaboré par le psychologue et politologue Ste-
phan Marks prévoit quatre facteurs décisifs pour une vie satisfaisante et digne:
la reconnaissance, la protection, I'appartenance et l'intégrité. lls sous-tendent
le bon fonctionnement d’une relation communautaire, avant, pendant et aprés
une intervention.

Reconnaissance

Protection

Espace de

la dignité

Intégrité

(une action morale)

Sources:
Marks, Stephan: « Die Wiirde des Menschen ist verletzlich» et «Scham, die tabuisierte Emotion» (en allemand).



Besoin fondamental:
la reconnaissance

Pour s’épanouir, tout étre humain a
besoin de reconnaissance, comme les
plantes nécessitent de la lumiére. Lors
d’'une intervention d’urgence, la recon-
naissance implique que je percois qu’il est
arrivé quelque chose de grave.

Avant l'intervention, nous valorisons
les connaissances et I'expérience de
notre équipe lors de formations et
d’exercices pratiques. Pendant l'inter-
vention, la reconnaissance de la gravité
des faits est importante pour les per-
sonnes affectées, au méme titre que le
respect de leurs réactions. Notre atti-
tude alors est qu’un individu est fon-
damentalement capable de surmonter
des crises et de graves revers. Aprés la
mission, différentes méthodes de re-
connaissance sont appliquées au niveau
de I'’équipe pour encourager la qualité
et le développement. Elles peuvent
prendre la forme d’entretiens post-in-
terventionnels, d’analyses de cas pra-
tiques ou de supervisions.

Lentreprise, elle, peut envoyer un
signal phare par une attitude qui ex-
prime: «Nous nous trouvons dans une
situation hors norme et sommes la
pour vous en tant qu’employeur.»

Besoin fondamental:
la protection

Des sentiments de désarroi, d’impuis-
sance ou de honte peuvent naitre lorsque
les limites de la protection corporelle ou
psychique ont été enfreintes.

Nous enseignons comment gérer la
proximité et la distance, pour préser-
ver nos propres limites et celles des
personnes que nous protégeons. Les
séminaires préparatoires se penchent
principalement sur les questions sui-
vantes: jusqu’ou puis-je me rappro-
cher physiquement d’une personne,
d’un enfant? Comment me protéger
et protéger les personnes affectées
lors d’une transgression psychique?
Le caractére volontaire des interven-
tions sert aussi a protéger les diffé-
rents membres de I’équipe. En tant
que caregiver, je ne suis pas obligée de
participer a une intervention si, a ce
moment, je me trouve dans une situa-
tion difficile. En tant que psychologue
d’urgence, je peux renoncer a une in-
tervention lorsque la situation renvoie

a ma biographie, par exemple si jai
des enfants du méme age. Pendant et
aprés lintervention, des espaces de
protection psychique et aussi physique
sont en place pour garantir la sécurité
des personnes aux différents niveaux.
Par exemple, des locaux en retrait pour
les entretiens post-interventionnels.
Lors d’incidents trés médiatisés, nous
protégeons les personnes affectées
et notre équipe des regards indiscrets
des badauds et de la presse. Naturel-
lement, la plus stricte confidentialité
est de mise. Méme les mandants n’ap-
prennent pas la teneur des entretiens
personnels. Les cadres et les RH sont
particulierement mis a contribution a
ce moment. Qui a besoin d’une protec-
tion particuliere? Comment gérer les
sujets délicats? Comment créer des
espaces et des moments hors du deuil ?
Pour bien gérer la crise, il est crucial
de se poser ces questions, de prendre
les mesures correspondantes et, le cas
échéant, de solliciter un soutien spé-
cialisé. Cet effort s’avére aussi payant
a moyen et a long terme.

Besoin fondamental:
Iappartenance

Aider une personne a consolider sa digni-
té implique lui donner un sentiment d’ap-
partenance.

Le travail chez Carelink semble jus-
tement répondre & ce besoin. Notre
dernier sondage auprés du Careteam
a montré que ses membres se sentent
intégrés a un réseau qui partage leurs
normes et leurs valeurs, et que leur en-
gagement contribue a donnerunsensa
leur quotidien.

Lors du travail d’assistance, nous de-
vons encourager les personnes affec-
tées a renouer le contact le plus vite
possible avec leurs principales per-
sonnes de référence. La restauration
du contact est d’autant plus impor-
tante lorsque la personne est jeune! En
effet, nous savons que les catastrophes
enferment souvent les gens dans une
grande solitude. En étant |a et en res-
tant solide, on transmet un message
capital: «Tu n’es pas seul(e)!»

Aprés I'événement, [Ientreprise et
les collégues peuvent contribuer sur
les plans personnel et structurel a ré-
pondre au besoin fondamental qu’est
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’appartenance. Par exemple, si I'en-
tourage ne considére pas la «faiblesse»
comme une honte, les personnes af-
fectées ne se sentiront pas exclues;
elles tendront davantage a solliciter du
soutien et a I'obtenir.

Besoin fondamental:
Pintégrité

Lorsqu’une personne n’était pas a la
hauteur de ses propres valeurs et qu’elle
éprouve une honte (morale), sa dignité
risque d’étre atteinte. Stephan Marks
pose qu’il s’agit de ses propres attentes
ou normes et non de celles fixées par les
autres.

Partant, notre Careteam doit pouvoir
déployer ses compétences profession-
nelles au mieux. A cette fin, différents
aspects sont nécessaires avant, pen-
dant et aprés l'intervention: une vaste
réflexion, l'adaptabilité, la concerta-
tion avec la direction des opérations et
le mandant et, enfin, la confrontation
avec ses propres exigences (morales).

Agir de maniére morale implique
que l'entreprise ne considére pas les
mesures d’assistance psychosociale
comme un mal nécessaire, mais que
leur évidence soit inscrite dans son
ADN. Sinceére, la sollicitude envers les
collaborateurs crée un effet de multi-
plication et génére une culture de la
confiance et de I'estime, ce qui nous
raméne a la reconnaissance.
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Psychologie positive

Qu’est-ce qui nous permet de réussir notre vie? Comment développer I'optimisme, consta-
ter son autoefficacité et trouver un sens? Les approches de la psychologie positive sont utiles
partout ou des individus et des équipes souhaitent grandir et s’épanouir: coaching, entreprise,

formation, éducation, relations, famille et sociéteé.

Positiver pour une
vie réussie

Concentrer sciemment ses pensées sur
les moments positifs et se pencher sur les
enseignements acquis peut aider a mieux gérer
un évenement pesant. Qui s’entraine au
quotidien peut évoluer vers plus de flexibilité,
d’ouverture et de résistance dans la vie.

Interview : Petra Strickner

Pouvez-vous d’abord nous expliquer cette notion de « psychologie positive»?

La science de la psychologie positive étudie comment réussir sa vie. Longtemps,
la psychologie s’est concentrée sur ce qui nallait pas. On a compulsé des connais-
sances sur les signes de stress psychologique, les mécanismes sous-jacents et les
possibilités de les atténuer. A la charniére du siécle, les scientifiques ont com-
mencé a se tourner davantage vers une autre question: comment amener une
personne dépressive a un état non dépressif ou lever le poids de son traumatisme
aprés un incident pesant? En d’autres termes, comment parvenir a un état ot une
personne estime que la vie lui sourit, qu’elle se sent satisfaite et optimiste? La
psychologie positive travaille dans ce sens avec la notion d’épanouissement (flou-
rishing).

Epanouissement ?
Oui, exactement: la science d’une vie réussie. Elle s’interroge sur ce qui rend I'in-
dividu confiant, heureux, optimiste et sur les forces qu’il ressent alors. Quel réle
jouent les sentiments positifs, notamment face aux défis de la vie? Comment
percevoir intrinséquement un sens, vivre des relations épanouissantes et satisfai-
santes? Les réponses, en fin de compte, composent le terreau qui permet a une
fleur de s’épanouir; et il en va de méme pour I’étre humain.



Dans l'assistance d’urgence, nous
sommes confrontés a des personnes
ayant vécu une situation hors
norme. Face au traumatisme et a
la souffrance, positiver peut leur
apparaitre comme un immense
acte d’équilibrisme...
Dans un premier temps, la situation
traumatisante, le revers, le déraille-
ment d’une vie n'ont rien de beau, rien
de bon et ne dégage pas non plus de
sens profond. C’est un coup du des-
tin. Il faut élargir 'angle de sa percep-
tion pour étre en mesure d’apprendre
a «bien» gérer une telle situation et
continuer de bien vivre malgré tout.

Cest-a-dire?

Lors d’une crise, le champ de percep-
tion se rétrécit, un peu comme dans
un tunnel. Les impulsions négatives
attirent notre attention, ce réflexe est
tout a fait pertinent. Mais, par cette
concentration sur la menace, tout ce
qui est vaguement beau, réjouissant,
satisfaisant passe au second plan. En
outre, les personnes affectées culpa-
bilisent souvent lorsque, le matin, elles
se réjouissent d’entendre chanter les
oiseaux alors qu’il est arrivé quelque
chose de terrible. Souvent, elles se de-
mandent: est-ce que je suis une mau-
vaise personne parce que j'éprouve de
la joie? Non. La voie de la guérison et
de I’évolution passe précisément par ce
«non».

Barbara Fredrickson écrit dans son livre « Mieux vivre
grdce a la pensée positive » qu'il faut trois moments
émotionnels positifs pour en compenser un pesant.
Qu’en pensez-vous ?
Il ne s’agit pas de contrebalancer un puissant vécu négatif
par un vécu positif aussi puissant. LUenjeu est plutét de s’aider
a surmonter les événements dramatiques par une pluralité

CARElink « Rapport annuel 2023
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de moments positifs, que I'on appelle aussi des bulles de sou-
venirs. Imaginez les deux plateaux d’une balance. Dans un,
vous placeriez les émotions désagréables: la peur, le deuil, le
souci, la colére, le désespoir. Lautre plateau contiendrait les
émotions positives: la joie, 'optimisme, la curiosité, I'inspira-
tion, I'’étonnement, I'amour. Dans la moyenne, a terme, nous
trouverions toujours quelque chose dans le plateau du posi-
tif. Barbara Fredrickson parle de la dose journaliére d’émo-
tions positives et fait la comparaison avec une alimentation
saine: je ne serai pas en meilleure santé si je consomme 3 kg
de brocoli d’un coup. En revanche, si je consomme plusieurs
portions de légumes par semaine, je renforce mon systéme
immunitaire.

Vous parlez de bulles de souvenirs. A quoi sont-elles

associées dans la psychologie positive ?
Les cerveaux de nos ancétres étaient faits pour affronter les
tigres aux dents de sabre. Ce «formatage de base» est res-
té. Pour cette raison, les impulsions désagréables et mena-
cantes accaparent rapidement notre attention. Ce «réglage
d’usine» nous améne a nous concentrer sur des émotions
négatives comme la peur, le deuil et la colére lorsque nous y
sommes confrontés. C’est comme si nous étions frappés par
une balle de tennis. Nous la sentons, réagissons et sommes
préts a agir. Malheureusement, notre «réglage d’usine» psy-
chologique gére trés differemment les émotions positives.
Contrairement aux balles de tennis, elles ne sont pas nettes
et rapides, mais elles se manifestent plus doucement et sont
faciles a dissiper, justement comme les bulles de savon.

Quelle chance ai-je de pouvoir m’ouvrir a ces bulles de
souvenirs lorsque je suis touchée par un événement ?
Nous ne sommes pas tous programmés de la méme ma-
niére. La réactivité de notre cerveau aux éléments négatifs
et notre ouverture aux bulles de souvenirs dépend aussi de
notre patrimoine génétique. C’est lié a notre seuil de sensi-
bilité, notre structure cérébrale et aussi, trés fortement, a

notre biographie.

Pouvez-vous préciser?
Pour reprendre une image, je dirais: ce n’est pas pareil
d'avoir grandi en plein court de tennis ou en marge du ter-
rain, ou I'on recoit et peut apprécier des bulles de souvenirs
de temps a autre. Ces mécanismes peuvent s'utiliser a titre
préventif, notamment dans I'’éducation. Par exemple, lorsque
les enfants rentrent de I'’école & midi ou lorsqu’ils vont se
coucher le soir, on ne parlera pas seulement des choses
«bétes et méchantes», mais attirera aussi leur attention sur
les beaux et agréables moments de la journée. Lorsque je
prends conscience qu’un événement était positif et que je
m’en réjouis aussitot, je peux le potentialiser. Alors, je place
pratiquement la bulle sous le «projecteur», et le souvenir
prend de I'importance. Mon cerveau apprend a prendre au
sérieux de tels moments, et je parviens a développer ma

résistance. Des études montrent que
les personnes résilientes s’approprient
les émotions positives pour recouvrer
leur performance psychique aprés une
situation difficile. On peut y voir une
stratégie pour surmonter des événe-
ments éprouvants.

Peut-on s’y entrainer soi-méme ?
QOui. Nous pouvons collectionner les
bulles. Et nous pouvons aussi aménager
des espaces sirs pour les sauvegar-
der, en posant des questions comme:
«Qu’est-ce qui m’a plu aujourd’hui?»,
«Qu'est-ce qui m’a fait plaisir?»,
«Qu'est-ce qui m’a fait sourire?».
Méme si les balles de tennis étaient et
sont nombreuses, il ne fait pas 'ombre
d’un doute qU’il y a aussi de petites et
grandes bulles de souvenirs. Uenjeu est
d’en prendre conscience. Dans ce sens,
la psychologie positive y contribue. Elle
ouvre une «voie paralléle» au «réglage
d’usine». Par 13, nous pouvons agir de
maniére plus souple parce que les sen-
timents positifs nous ouvrent la voie a
des actions autres que fuir, lutter ou
faire le mort, a savoir, explorer, sortir,
entretenir des contacts sociaux. Par ri-
cochet: voir du nouveau et apprendre.
Pour finir, nous évoluons, nous grandis-
sons.

Idées d’exercices en fin de journée

Premiére question: qu’est-ce qui m’a plu aujourd’hui?

Deuxiéme question: comment ai-je contribué a ce ressenti positif ?




- AIDE PSYCHOLOGIQUE D'URGENCE -

Boussole en période
tourmentee

Dans les situations pesantes, on a besoin
de solides personnes de référence. La fondation
pour enfants AETAS parle aussi de «phares»
et de «marins». Ces images permettent
de mieux comprendre, contextualiser et agir.
Elles n'aident pas seulement les enfants.

Interview : Petra Strickner

Dans le travail avec de jeunes personnes affectées, vous dites qu’on peut sur-

monter les tempétes traumatiques de la vie en restant en bonne santé. Quels

sont les facteurs déterminants?
Simon Finkeldei: Aujourd’hui, nous savons que I’événement a lui seul ne détermine
pas sila personne parviendra a le surmonter. Sa situation en aval et, en particulier,
celle enamont sont tout aussi décisives. Des facteurs objectifs et subjectifs inter-
venant pendant Iincident feront la différence. Par d’exemple: le drame résulte-t-il
d’un acte délibéré d’un proche ou est-il le fruit du hasard? Parmi les autres as-
pects pertinents figurent les réactions des personnes de référence, ce qu’elles
pensent de '’événement et comment elles en parlent. La résistance d’une telle ré-
férence constitue un autre facteur critique pour gérer une situation éprouvante.

Votre travail de «phare» est souvent cité: que faut-il imaginer?

Tita Kern: Dans notre langage figuratif, les enfants sont de petits marins qui, nor-
malement, sillonnent les sept mers en quéte d’aventures et de découvertes. Mais,
en cas de gros grain, il leur faut des phares. Ces repéres symbolisent les per-
sonnes de référence qui offrent lien et repére, qui signalent aux petits marins en
détresse qu’il y a de I'espoir. Il peut s’agir de parents, de marraines, d’enseignantes
ou d’autres professionnels. En entreprise, ce seraient les cadres et les RH. Les
grands phares sont les personnes de référence déja familiéres. C’est avec elles
que nous travaillons trés étroitement lors d’interventions de crise. Lors d’un fait
terrible, la dépendance des enfants les place plus fortement encore dans une
situation particuliere.

Leur marge de manceuvre est limitée en phase aigué et aussi dans la gestion de la
suite. IIs se tournent vers leurs phares pour savoir si '’événement est dangereux.
Ce que des personnes de référence font ou non, ce dont elles parlent ou non pe-
sera pour les enfants. Si nous parvenons a consolider au mieux ces personnes afin
qu’elles se sentent en sécurité dans ce contexte extrémement houleux pour elles
aussi, elles peuvent devenir des feux de navigation salvateurs.
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« |l existe en chaque étre humain
une partie a I'abri de la noirceur et qui peut
mener a la guérison.»

Fondation pour enfants AETAS
L'intervention de crise auprés des enfants, proposée par la fondation AETAS & Munich, encadre les en-

fants, les jeunes, leurs proches et les professionnels aprés des événements traumatiques. Il peut s’agir
notamment de la mort soudaine et traumatisante d'un proche, d’'un suicide, d’une tentative de suicide ou

d’un accident tragique dont on est témoin.

Informations: www.aetas-kinderstiftung.de

Jauyong auiges :uoijelisny||




A quel moment le travail de « phare » compte-t-il le

plus?
Finkeldei: || commence par une préparation efficace qui,
en cas d’'urgence, permet d’intervenir a tout moment. Les
préparatifs englobent des formations continues pour les
phares. Pendant I'’événement, nous tachons de limiter I'ex-
position. En effet, dans nos tétes, le sentiment de sécurité
ne dépend pas des tirs ou d’une tréve dehors, mais du mo-
ment ou on se sent de nouveau en sécurité. La phase qui
suit est également cruciale: comment un enfant peut-il
se rendre compte qu’un terrible événement est terminé si
on n‘arréte pas d’en parler dans les médias, a la maison et
a I'’école? Chaque phase de I'assistance - la préparation, la
mobilisation et 'accompagnement - compte pour stabiliser
les personnes affectées.

« Chaque phase de
I'assistance — prépa-
ration, mobilisation,
accompagnement -

compte pour stabiliser
les personnes
affectées.»

Vous utilisez différentes métaphores dans votre projet
«changement de cap ». Pouvez-vous nous expliquer
pourquoi elles peuvent particuliérement aider les
enfants?
Kern: Nous travaillons beaucoup avec des images comme
le petit marin, le phare, la barque, la boussole, la lampe de
poche, I'extincteur. Elles constituent le fil rouge de notre
boite a outils. Pourquoi? Parce que I’étre humain est doté
d’un esprit narratif. D’une part, ces images donnent aux en-
fants un ancrage pour leur identification; d’autre part, elles
leur permettent de prendre un peu de distance. C’est trés
utile a un moment ol 'esprit est en alerte permanente. La
distance permet de mieux écouter et réfléchir. Nos images
fournissent aussi un langage commun aux familles. Un su-
jet que I'on ne pouvait peut-étre pas aborder avant devient
«abordable». C’est un pas essentiel pour sortir du désarroi.

Comment vous, les intervenants, arrivez-vous a gérer
ces lourdes situations ?
Finkeldei: L3, je repense a la magnifique citation de Tita: «Une
situation pesante appelle l'activité physique, et les émotions
ont besoin d’air.» J'arrive le mieux a réduire le stress en bou-
geant et par une alimentation saine. Uimage de l'algue aide
aussi.

L’image de I'algue ?

Kern: Les algues sont fascinantes. Leurs profondes racines
leur donnent une incroyable stabilité tout en leur laissant
la plus grande flexibilité. En d’autres termes: il ne faut pas
se braquer contre ce qu’on ne peut pas changer, mais se
laisser porter par le mouvement. Nous nous disons: «Oui,
ces choses arrivent. Nous nous laissons porter par la houle
comme une algue et filtrons ce qui en vaut la peine.»

Nous vivons beaucoup de moments magnifiques, tou-
chants, précieux, impressionnants ot nous constatons que
les familles réussissent a reprendre pied. Et qu’elles ont de
superbes idées pour s’en sortir. |l faut filtrer et garder ces
moments tout en lachant prise sur les autres: « C’est la vie,
je me lance et japporte ma contribution.» La aussi, nous
sommes dans la métaphore de I'algue.

Finkeldei: L'algue, toujours ancrée quelque part, est stable.
Parfois, c’est la perspective d’une soirée tranquille, penser a
une personne bien-aimée ou la spiritualité.

Kern: On ne peut pas laisser son propre bien-étre au hasard;
il faut y ceuvrer quotidiennement.

Ce qui m’aide, c’est la profonde conviction qu’il existe en
chaque étre humain une partie a I'abri de la noirceur et qui
peut mener a la guérison. Nous pouvons entrer en contact
avec cette partie pour y cultiver beaucoup de choses qui
soulageront la douleur et pourront rétablir ou maintenir la
santé.

Tita Kern est psychotraumatologue (M.Sc.), thérapeute

familiale systémique (DGSF) et traumato-thérapeute.
Depuis 2013, elle assume la direction technique de la
fondation AETAS. Conférenciére, Tita Kern enseigne et
écrit principalement sur la psychologie d'urgence et la
thérapie des traumatismes.

Simon Finkeldei est diplomé en psychologie, psycho-
thérapeute psychologique (VT), thérapeute enseignant
et superviseur. Directeur psychothérapeutique
d’AETAS, il enseigne aussi l'intervention de crise / la
psychologie d'urgence, la prévention du suicide et
la thérapie des traumatismes.
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-« 2023 -

Carelink en chiffres

CLIENTS PAR BRANCHE

Services sanitaires Industrie de
Trafic aérien et sociaux transformation

V4 14 13

Administration Education et
publique enseignement

Transport 13 12
[

Secteur
scientifique [S(LHITE

: . et
Services financiers 6 technique

24 4

Services
d'assurance

16 Information et ..
communication Navigation

6 4

Energie

Restauration/
hétellerie

EQUIPE DES VOLONTAIRES

331

199

Psychologues Teamleaders Caregivers
d’urgence

Activités
immobiliéres

Approvision-
nement en eau,
traitement des
eaux usées

et des déchets



FORMATIONS
INTERNES

Nombre de cours B Nombre de participants
1 l 18 Formations de base, 3 jours
19 I 232 ...
2 . 25 Teamleaders, 2 jours
6 I 102
4 _ 137 Conférence des bénévoles
1 - 84 Simulations

Psychologues d’urgence

598 Total de participants

INTERVENTIONS

Aides d’urgence téléphoniques 254

Situations éprouvantes en général 42
_ Déces 22

\__ Suicides 14

L Autres formes d’attaque 13

L Licenciements 13

Accidents routiers 5
Accidents de travail 4
Braquages de banques 3

Menaces 3

Assistances d'employés 3
Urgences médicales 2
Accidents de montagne 2
Accidents de train 1
Coups et blessures 1
Actes suicidaires 1
Accidents de personne 1

Incendies 1

FORMATIONS
EXTERNES

EVOLUTION DU NOMBRE
DE CLIENTS

2001
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83

201

160

2020

185

2023
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* FINANCES -

BILAN AU 31 DECEMBRE

2023 2022

CHF CHF

Trésorerie 520 293 409 480
Créances 217 733 315 695
Compte de régularisation actif 24 952 38 238
Total actif's circulants 762 978 758 414
Placements financiers 2 695 851 2618799
Immobilisations corporelles mobiles 2 2
Total actifs immobilisés 2 695 853 2 618 801
Total actifs 3 458 831 3377 215
Capitaux étrangers a court terme 625 557 547 959
Fonds pour cas de rigueur / couverture des colts 186 698 190 034
Capital de I'organisation 2 646 576 2639222
Total passifs 3 458 831 3377 215

COMPTE DE RESULTAT 1 JANVIER-31 DECEMBRE

2023 2022

CHF CHF

Total produits 3 321 645 3181777
Charges directes —292 758 —264 277
Charges de personnel -2 303 808 -1 978 972
Autres charges —726 454 —665 621
Résultat avant amortissements et résultat financier -1375 272 908
Amortissements -5 381 0
Résultat financier 15649 =269 G7/%
Résultat avant affectation 8 893 12 929
Affectation au fonds pour cas de rigueur / couverture des codts =1 B3 0
Résultat de I'exercice 7 354 12 929

Sur notre site Internet, vous trouverez le rapport financier 2023
(y compris le rapport de I'organe de révision, en allemand).
Pour y accéder directement, vous pouvez utiliser le code QR.
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- DIRECTION, CONSEIL DE FONDATION -

DIRECTION A PARTIR DE 2024

P

Frmwas

A partir de la gauche: Mareike Augsburger, Pascal Krauthammer, Sabrina Meier, Dominique Rifenacht, Petra Strickner, Walter Kélin, Cristina Persico,
Regula Lanz, Fabienne Genoud, Stephan Fuchs, Irene Kélin, Janine Kéhli

CONSEIL DE FONDATION DE 2024
v

o .

:

i

z

TN

A partir de la gauche: Walter Kélin, Reto Hauselmann, Ida Tanner, Roger Bula, Roland Frey
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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 185 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.



