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De nombreuses femmes souffrant de troubles mentaux et de toxicomanie et fuyant la violence ont tres
peu acces aux refuges et aux logements de transition pour femmes violentées. Cela les expose a un risque
considérable d’itinérance tandis que leurs besoins restent sans réponses. Certains refuges ont adopté des
innovations en termes de politique et de bonnes pratiques qui garantissent un acces plus important a cette
population de femmes victimes de violence. La présente étude identifie les innovations en matiére de poli-
tique et de bonnes pratiques en cours et analyse les défis liés a leur adaptation effective a d'autres refuges.

La 1% phase était constituée dentretien avec le personnel et les gestionnaires de sept refuges sur les
changements opérés et les pratiques novatrices adoptées dan le but d’accroitre I'acces des femmes victimes
de violences et souffrant de troubles mentaux et de toxicomanie.

Modifier le cadre pour adopter une approche conceptuelle claire et engagée au service de toutes les

femmes, y compris celles faisant face a des difficultés complexes, constitue une innovation majeure. Ce

changement de modele induit également un changement dans les méthodes de travail. Plusieurs membres

du personnel et gestionnaires ont indiqué que cela constitue un changement vers une approche de réduc-

tion des méfaits, notamment:

o Travailler confortablement en zone «grise» en tenant compte des circonstances et des besoins des
femmes et des enfants plutot que de regles et procédures établies.

o  Savoir dire «oui» plutot que «non» dans la mesure du possible.

« Reconnaitre qu’il nexiste pas de modéle unique.

o Comprendre et appliquer une approche tenant compte des traumatismes subis.

o Une réflexion continue sur les pratiques afin d’harmoniser les actions du personnel et des
approches avec ce qui est efficace.

 Partir des points forts des femmes et des enfants, leur donner lopportunité de contribuer et dexprimer
leur leadership.

« Remettre en question les barriéres systémiques minant les services aux femmes et contre les attitudes
et les normes de la société.

o Donner le meilleur de soi en sappuyant sur les compétences et lengagement.

Les principales étapes vers le changement comprennent :

o Leleadership: lengagement etla défin tion des objectifs par le Conseil d'administration et les dirigeants
sont essentiels.

« Ladhésion totale du personnel au besoin de changement.

o ILengagement pour la formation continue afin de enforcer les capacités.

o Un environnement de travail favorable a la mise en ceuvre totale des missions des refuges et des
principes fondamentaux, y compris dans les interactions entre membres du personnel et les pratiques
de gestion.

o Les réponses aux besoins des pensionnaires des refuges remplacent les programmes et les procédures
préétablis.

o Favoriser les partenariats externes constructifs et collaboratifs pour renforcer les services et les capacités.

o Iengagement de la communauté afin de changer les attitudes et renforcer la compréhension et le soutien.

o Dela patience. Le changement exige du temps et de la persévérance.
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Les personnels et responsables des refuges ont indiqué ce qui a permis d’apprécier lefficacité de
nouvelles méthodes de travail. Les changements visibles comprennent:

Laugmentation de la confiance des pensionnaires pour les personnels des refuges, ce qui facilitera les
conversations et [élaboration de plans de sécurité et de vie personnalisés.

La réactivité des personnels sur le terrain et un changement conséquent dans les approches et les
procédures des refuges.

Les approches réduisant les effets néfastes et tenant compte des traumatismes subis remplacent les
anciennes méthodes et procédures «verticales».

Le changement dans les aptitudes des personnels notamment leur capacité a sabstenir de porter de
jugement et a interagir avec les femmes sans préjugeés.

Les refuges catalysent le changement dans les méthodes de travail des systémes de service externe avec
les femmes violentées souffrant de troubles mentaux et de toxicomanie.

Le besoin de mobiliser davantage de fonds était la clé de votite, dans la mesure ou la plupart de ces besoins

(bien que pas tous) sont diffi les a satisfaire sans une certaine augmentation des fonds. Les outils pour

faire face aux changements de ces refuges comprennent:

Les infrastructures, programmes et services:
+ Améliorer les infrastructures afin d'augmenter les espaces et les installations telles que les
salles de bain individuelles.
+ Doter les refuges d’installations fonctionnelles et sécurisées complétes, réduisant les effets
néfastes, et activement utilisées par les femmes.
+ Concevoir davantage de programmes de bien-étre mental, émotionnel, physique et spirituel
pour les femmes et les enfants.
+  Améliorer l'acces de la clientéle au logement, et aux services traitement de la dépendance et des
troubles mentaux, ainsi que de suivi psychologique.
Le personnel:
+ Offrir davantage de sessions de formation continue, en particulier en matiére de prise en charge
des troubles mentaux et de la toxicomanie.
+  Augmenter le nombre demployés en y incluant des personnels spécialisés dans la prise en charge
des troubles mentaux et de la toxicomanie.
La sensibilisation:
+ Renforcer le travail avec les femmes quittant les refuges pour une vie indépendante.
+ Renforcer le travail avec les femmes n'utilisant pas les services résidentiels.
+  Mener des activités de prévention dans les écoles et autres lieux.
+ Amener le public a percevoir les violences domestiques comme un crime.
+ Mobiliser la volonté politique et sociale autour de la prévention.

Dans la 2™ phase de Iétude, 11 autres refuges a travers le pays furent interviewés sur l'application de ces

innovations dans leurs contextes respectifs. Situés dans cinq provinces et deux territoires, les refuges de la

2tme phase étaient divers, allant de chambres individuelles dans un hotel a des batiments dotés de chambres

a plusieurs lits et offrant des programmes de sensibilisation et déducation publique. La durée moyenne

du séjour des pensionnaires varie de 6,5 jours a plusieurs mois, les zones d’intervention d’'une simple

2
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juridiction municipale a des milliers de kilométres carrés.

Les refuges de la 2°™ phase répondent favorablement aux demandes de services du nombre de plus en
plus croissant de femmes activement toxicomanes et celles souffrant de troubles mentaux. Selon eux, «le
besoin est trop évident.» Face au peu de soutien communautaire, les mandats sont allongés et les regles
enfreintes. La plupart des refuges ont tendance a résoudre les problemes au jour le jour, sans cadre claire-
ment défin . Les entretiens décrivent :

o Desréalités et des besoins similaires pour les femmes et les enfants a travers le pays.

o Le besoin pour les refuges de tenir compte de leurs propres contextes particuliers.

o Lengouement a apprendre les meilleures pratiques en matiere dapproches conceptuelles telles que
la réduction des méfaits, les approches inclusives axées sur les client(e)s, 'anti-oppression, les points
forts, et tenant en compte les traumatismes subis.

o Lanécessité de réduire lécart entre ce qui est dit et ce qui est fait

o Lanécessité daccorder une oreille attentive aux femmes qu’ils servent.

o Le besoin de renouveler leur passion et leur joie par rapport au travail.

 Insuffisance d’infrastructures et de sources de fi ancement.
« Croissance démographie rapide.
o Capacité du personnel a opérer un changement fondamental dans les politiques et les procédures,
notamment:
+ Lavolonté de sengager dans un processus de formation continue
+ Sappuyer sur l'intuition et les compétences plutdt que sur les politiques et les regles.
« Répondre aux besoins des femmes sans lexpertise d’'un personnel spécialisé.
+ Répondre aux besoins de I'individu sans compromettre la sécurité du groupe.
o Implications de l'adoption d’'une approche de réduction des méfaits dans les petites communautés.
« Mangque de services de soutien externes nécessaires a la reconstruction de la vie des femmes, en partic-
ulier au sein des petites communautés.
« Comment mieux répondre aux besoins des enfants dans les refuges et obtenir des soutiens externes
pour mettre en ceuvre une approche qui tient en compte les traumatismes subis.
o Préjugés et attentes irréalistes de la part des partenaires sociaux et communautaires.

Les refuges de la 2™ phase ont approuvé toutes les étapes identifi es pour surmonter les obstacles décrits

par les refuges de la 1*© phase (voir ci-dessus) et ont souligné la nécessité d'améliorer les infrastructures

pour offrir plus despace, garantir I'intimité des clients et des espaces réservés aux activités de réduction

des méfaits; renforcer les capacités des personnels a travers des formations et 'appropriation des nouvelles

approches; un meilleur acces des clients aux services au sein de la communauté et une attitude de soutien

et de compréhension de la part de la société. Les refuges de la 2™ phase ont en outre identifié les étapes

hautement prioritaires suivantes:

« Elaborer de meilleures modeles conceptuels pour leurs activités.

» Apprentissage par les pairs en collaboration avec d’autres refuges sur les stratégies de mise en ceuvre
efficaces et apprentissage systématique a partir dexpériences pratiques de ce qui est efficace dans leurs
contextes respectifs.
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La présente étude recommande des actions de Formations et dapprentissage par les pairs, le Réseautage
continu, le Mentorat et la Mise en ceuvre d’actions pour le changement.

Les services de refuges ont franchi des étapes importantes au cours des dernieres années et a travers le

Canada, beaucoup parmi eux sont restés statiques. Lapprentissage est essentiel pour favoriser le change-

ment. Les recherches ont permis d’identifier les formations spécialisées et l'apprentissage par les pairs

comme deux stratégies simultanées de formation professionnelle des personnels, et considérent I'identifi-
cation de compétences fondamentales au profit des personnels comme le socle délaboration d’activités de
formation complétes visant a renforcer les capacités des personnels.

« Formation spécialisée sur les concepts clés: les personnels des refuges ont mentionné les ateliers de
formation intensive et les programmes de formation et les ressources accessibles en ligne, tandis que
les dirigeant(e)s et les responsables de programmes ont insisté sur la nécessité d’applications pratiques.
Des activités de formation spécialisée sont recommandées pour les axes suivants:

+ Comprendre et travailler sur les traumatismes (des femmes et des enfants).

+ Comprendre et mettre en ceuvre les approches basées sur la réduction des méfaits.

+ Les tendances actuelles de la toxicomanie.

+ Lesproblémes de santé mentale couramment rencontrés par les femmes pensionnaires des refuges.

o Apprentissage par les pairs: Les personnels des refuges ont souligné 'importance de cadres réguliers
déchange entre pairs, ou des personnels de diftérents refuges peuvent discuter des réponses a apporter
a des problemes communs et de nouvelles stratégies, notamment la mise en ceuvre d’approches visant
la réduction des méfaits. Lorganisation de forums et le contact direct offrent aux personnels des
opportunités dapprentissage mutuel.

o Outils et ressources d’apprentissage sur demande: 'accés permanent a des supports de formation en
ligne, y compris des outils pratiques tels que des modeles de politiques et des check-lists, permet de
compléter les formations en présentiel et accroit les opportunités dapprentissage par les pairs.

Les refuges, travaillant déja au mieux de leurs capacités, ont besoin de réseautage et de mentorat de maniere
continue afin d’assurer leur transition vers des approches favorisant I'accés au plus grand nombre. La mise
en adéquation de la pratique avec les missions et la vision permettra de tirer profit d’un réseautage et d'un
mentorat de niveau managérial. Les refuges recommandent que YWCA Canada mette I'accent sur cette
question, soutienne le processus dapprentissage et de développement sur une longue période, et collabore
avec les organismes nationaux ayant des compétences tels que le Réseau canadien des maisons d’héberge-
ment pour femmes, le Réseau canadien pour la santé des femmes et la Fondation canadienne des femmes.

« Utiliser la structure organisationnelle de YWCA Canada pour former: YWCA Canada doit organ-
iser des sessions internes au profit des administratrices et administrateurs, des président(e)s de
conseils dadministration et des dirigeant(e)s et responsables de refuges lors de 'Assemblée annuelle
des membres et a dautres occasions afin de artager les résultats de la présente étude.

o Réunions réguliéres en ligne: YWCA Canada, seule ou en collaboration ses partenaires nationaux,
pourrait organiser des webinaires afin de créer une communauté d'apprentissage ou de pratique autour
des questions de mise en ceuvre.

« Forum en ligne: YWCA Canada, seule ou en collaboration ses partenaires nationaux, pourrait créer,
gérer et modérer un forum permanent qui offrirait des espaces de communication aux personnels et
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a la direction pour leur permettre déchanger sur des questions précises et les innovations et sur les
lecons apprises.

Utiliser les événements organisés par d’autres agences: les conférences a léchelle nationale ou
régionale, les réseaux en ligne et les publications sont autant de canaux déchange de concepts et d'idées
de mise en ceuvre de la présente étude. Comme l'a dit la directrice d’un refuge, «il est nécessaire que
nous créions un mouvement provincial.»

Elaborer des outils supplémentaires de diffusion du savoir: Explorer des outils supplémentaires de
diffusion afin de partager les connaissances et lexpérience des refuges ayant participé a [étude sur les
Pratiques efficaces.

Effectuer un suivi pendant six mois des refuges de la 2°™ phase: Entrer en contact avec les refuges
de la 2*™ phase pour discuter de Iétat de mise en ceuvre de leurs objectifs et les aider a résoudre les
problemes liés aux obstacles qu’ils ont rencontrés.

Action a Iéchelle locale: Les refuges ont identifié des actions au sein de leurs organisations ou de
leurs localités, notamment des mesures qu’ils pourraient prendre pour tirer un meilleur profit de leur
travail collectif.

+  Plan stratégique ou annuel: Nombreux sont les refuges qui ont exprimé 'intention d’utiliser les résul-
tats de la présente étude pour élaborer leurs processus de planifi ation au début de I'année 2014.

+ Initiatives de partenariats: Utiliser Iétude pour orienter le travail des coalitions locales ou des
groupes de travail sur les questions liées aux prestations de services aux femmes toxicomanes et/ou
souffrant de troubles de santé mentale.

+ Prendre des initiatives pour stimuler le changement au niveau provincial ou régional: Les
refuges organisent une réunion téléphonique régionale pour partager leurs expériences comme
moyen de stimuler le changement.

Action pour un changement systémique: Le changement systémique peut accroitre la capacité des
refuges a soutenir efficacement les femmes victimes de violence et souffrant de troubles de santé
mentale et de toxicomanie.

+ Maisons de transition et autres logements-services: Jugés comme étant une priorité majeure
pour un service efficace.

+ Accés aux services de santé mentale, notamment, les services genrés et tenant compte des
traumatismes subis: De nombreux services de santé mentale ont de longues listes d’attente.
Lacces rapide a des services adéquats constitue une priorité majeure pour les refuges.

¢ Accés a une gamme variée de services de toxicomanie et de programmes de lutte contre la
dépendance spécifiques aux femmes: LCacces a des programmes de traitement de la toxicomanie
et de la dépendance des femmes peut prendre plusieurs mois, et pendant cette période d’attente,
les femmes peuvent perdre patience ou quitter le refuge. Dans de nombreuses communautés,
lacces aux services de traitement est indispensable mais reste tres restreint.

+  Mettre en place des programmes spécialisés pour les femmes auteures de violences: Tres peu
de programmes et de services sont mis en place pour les femmes auteures de violences. Les
refuges qui ont exprimé la volonté doffrir des programmes en ce sens doivent étre soutenus.
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Les femmes atteintes de probléemes de santé mentale et de toxicomanie qui subissent la violence ont
souvent un acces trés limité aux refuges et aux maisons de transition. Dans ces établissements, la pratique
courante est dappliquer une politique de «tolérance zéro» en matiére de consommation de drogues et d’al-
cool, et d’aiguiller les femmes ayant des problemes de santé mentale visibles a d’autres services. La plupart
des refuges et des maisons de transition ne considerent pas qu’ils aient du personnel qualifié pour servir
cette population tout en garantissant la sécurité et le confort des résident(e)s et du personnel'.

Toutefois, leffet net de cette pratique est que les besoins de cette population féminine restent & combler et
quelles courent le risque de devenir sans-abri%. Dans plusieurs collectivités, il existe peu (ou pas) d’autres
choix de services de soutien. Les femmes qui ont désespérément besoin d’un refuge et d'un soutien sans
jugement moralisateur se voient refuser I'accés au moment ou elles sont le plus vulnérables. Lorsquelles
fuient la violence dans leur domicile, elles risquent de devenir sans-abri et détre maltraitées dans la rue.
Les problemes de santé mentale et de toxicomanie émergent souvent de la violence. Cependant, lorsque
les femmes victimes de violence ont besoin d'un refuge ou d'une maison d’hébergement pour sans-abri,
elles se voient refuser ce service en raison de leur consommation d’alcool ou d’autres substances et de leur
niveau de détresse. Ces femmes se retrouvent prises dans un cercle vicieux.

Lobjectif de cette étude intitulée Pratiques efficaces pour héberger les femmes fuyant la violence et ayant des

problémes de santé mentale et de toxicomanie était d’identifier les innovations au niveau des politiques et

des pratiques courantes qui viseraient a combler ce manque de services. Cette recherche avait trois objec-

tifs principaux:

1. Documenter les innovations en matiére de politiques et de pratique de refuges pour femmes sélec-
tionnés qui ont réussi a offrir des services a ce groupe de femmes.

2. Tester lefficacité et la faisabilité de ces pratiques auprés d’autres refuges ayant exprimé le souhait
daméliorer leur capacité a prendre en charge cette population

3. Diftuser et encourager 'adoption de politiques et pratiques similaires a travers les refuges de YWCA
et dautres agences du réseau pancanadien de YWCA.

Létude Pratiques efficaces a été menée en deux phases. La premiére a mis 'accent sur la visite de sites et
de longues entrevues avec les directrices des refuges, les responsables de programmes et le personnel de
premiére ligne de sept (7) refuges® qui hébergent (et souvent offrent des services de sensibilisation a) des
femmes souvent qualifi es de «complexes» ou de «diffi les» en raison de leurs problémes de santé mentale
et /ou de toxicomanie. Ces entrevues ont eu lieu pendant les mois de juillet et aott 2013, et leur contenu a
été retranscrit et codé selon un processus génératif permettant aux themes de la recherche de ressortir des
données*. La syntheése de la compilation de ces themes constitue le rapport de la 1°¢ phase sous le titre «Ce
que nous avons appris jusqua présent».

Ce rapport a été envoyé a onze (11) refuges supplémentaires® qui se sont portés bénévoles pour le relire et
participer a des entrevues téléphoniques visant a partager leur propre expérience et réactions a légard des
thémes énoncés dans la 1 phase. Ces entrevues ont eu lieu en décembre 2013. Aprés avoir résumé leurs

1 YWCA Canada (2009). Vivre au-dela du refuge — Vers des politiques publiques coordonnées visant la sécurité des femmes et la prévention de la violence. Disponible
au http://ywcacanada.ca/data/publications/00000022.pdf

2 BC Society of Transition Houses (2009). Reducing Barriers to Support: Discussion Paper on Violence Against Women, Mental Wellness and Substance Use. Disponible
au http://www.bcsth.ca/sites/default/files/ReducingBarriersDiscussionPaper_Final.pdf

3 Voir intérieur du plat recto pour la liste des 7 refuges.

4 Le programme du logiciel NVivo a été utilisé a cet effet (voir www.gsrinternational.com).

5 Voir intérieur du plat recto pour la liste des 11 refuges.
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observations et réflexions, ces derniéres ont été consolidées avec le rapport de la 1° phase et constituent
le contenu de ce document. Toutes les citations inclues dans ce rapport proviennent des entrevues avec le
personnel des refuges et des visites sur place.

La troisiéme phase de [étude Pratiques efficaces consiste a disséminer largement les résultats de la recherche
par le biais des réseaux de YWCA Canada, ainsi que des autres réseaux des refuges et de leurs agences
partenaires a travers le Canada.
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Les entrevues avec les gestionnaires et le personnel de premiére ligne des sept refuges qui se sont portés
volontaires pour participer a la 1°* phase de Iétude et qui accordent un acces «peu restrictif» aux femmes
ayant des problémes de toxicomanie et de santé mentale ont été menées afin de documenter comment
ils ont réussi a mettre cette initiative en place. Ces conversations étaient riches, réfl chies, stimulantes et
porteuses despoir.

La 1% phase de cette étude a produit prés de 200 pages de transcription articulées autour de 4 thémes
principaux:

A. Cadres de travail, modeles et valeurs fondamentales: Comment les refuges se sont adaptés

B. Le parcours vers le changement: Comment y parvenir

C. Efficacité: Ce qui se passe quand ¢a marche

D. Prochaines étapes: Lélimination des obstacles

Cadpres de travail, modéles et valeurs fondamentales: Comment les refuges se sont adaptés — Les gestion-
naires et le personnel de premiere ligne des sept refuges se sont exprimés avec vigueur et éloquence de
leur travail et des raisons qui les motivent. Elles ont consacré des mois, voire des années, a Iélaboration
de cadres de travail conceptuels cohérents comprenant des termes tels que «la réduction des méfaits»,
«approche inclusive», «dirigé par les clientes», «exploitation des forces» et «prise en compte des trauma-
tismes subis». Par ailleurs, au lieu de se focaliser sur les régles, elles comparent en permanence leur
travail quotidien avec leurs modéles dans le cadre d’un processus continu d’action, de réflexion,
d’apprentissage et de planifi ation.

Le parcours vers le changement: Comment y parvenir — Pour avoir une vision claire et un certain
niveau de confort dans un travail ayant a faire avec des situations d’incertitude dépourvues de la sécu-
rité que procurent des regles définies, il est nécessaire de mettre en place une direction et un conseil qui
font preuve de leadership cohérent et patient mais aussi dobtenir I'adhésion de tout le personnel pour
apprendre a travailler d'une maniére véritablement sensible aux besoin des femmes qui souhaitent béné-
ficier de ces services. Ces mémes principes et pratiques qui fagonnent une nouvelle maniére de travailler
doivent étre équitablement appliqués aux relations en milieu de travail ainsi qu’aux relations avec les parte-
naires communautaires.

Efficacité: Ce qui se passe lorsque ¢a marche — Lefficacité se confi me par de meilleurs résultats pour les
femmes et les enfants qui séjournent dans les refuges, l'amélioration des compétences et de la confiance
du personnel, dans la mesure ot les politiques et les procédures du refuge correspondent a leur cadre de
travail philosophique et aux changements dans la maniere dont tout le réseau de services répond aux
besoins réels des femmes et des enfants.

Prochaines étapes: Lélimination des obstacles — Le parcours nest pas terminé. Tous les refuges qui ont
participé a cette phase de la recherche Pratiques efficaces envisagent la possibilité d’attirer les ressources
nécessaires pour remplir leur mandate, améliorer I'infrastructure, continuer a développer les compétences
du personnel, offrir davantage de programmes adaptés aux femmes et enfants qui ont besoin de refuges,
influencer les attitudes sociétales et contribuer a un systeme de services global qui soutient les femmes,
tout au long de leur parcours.
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Bien que chaque personne avec laquelle nous nous sommes entretenues dans le cadre de cette étude avait
sa propre facon de décrire la mission et les valeurs fondamentales de son agence, elles étaient toutefois
toutes d'accord sur les éléments qui contribuent a la capacité des refuges a offrir des services efficaces pour
toutes les femmes, y compris celles qui ont été exclues des autres services compte tenu de leur problemes
de santé mentale et de toxicomanie.

Il y avait parfois des différences dans la maniére dont certains refuges ont traduit leurs modeles et cadres
de travail en politiques et procédures spécifi ues. En revanche, quant a leur mission, leurs croyances et
valeurs sont restées remarquablement similaires.

Dans la plupart des cas, les membres du personnel ont parlé de leur travail de maniére naturelle, dépourvue
de jargon. Le personnel et les gestionnaires des refuges ont décrit en détail ce quelles font et ce qui les
motive sans retomber dans des clichés. La liste suivante est un résumé des principaux thémes qui défin s-
sent ces refuges:

Travailler dans l'ambigiiité

Adopter une approche basée sur la réflexion

Permettre aux clientes de diriger

Dire oui plutot que non

Reconnaitre qu’il nexiste pas de modéle unique

Sappuyer sur les points forts

Adopter une approche visant a réduire les méfaits

Remettre en question les barriéres systémiques

R A A

Travailler du fond du cceur

—
o

. Adopter une approche tenant compte des traumatismes subis.

I~

Travailler dans lambigiiité

. : . . o €€ .lorsque vous acceptez des
Ce travail est désorganisé et diffi le. Rien nest jamais d i tp
clair. Il n'y a pas de réponses faciles, ni de solutions toutes personnes qut sont en mArge,..

prétes. Cela signifie que les membres de la direction et du

problémes. %

personnel doivent constamment sortir de leur zone de
confort. Leur situation est toujours diffi le.

Exemples de travail dans une zone d’ambigiiité:

a.  Assouplir les critéres dadmissibilité pour bénéficier de ¢ e ey —

services — 