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Avec Nos Proches agit aux cotés des aidants pour leur offrir des espaces d'écoute, de soutien
et d'orientation, accessibles partout en France. Si notre association s’est d'abord construite
autour de la ligne d'écoute téléphonique, notre action s’est depuis enrichie : ateliers collectifs,
accompagnement psychologique, soutien a l'orientation... autant de réponses proposées pour
accompagner les aidants dans la complexité de leur quotidien.

A travers ce travail de mesure d'impact social, nous avons souhaité aller au-dela de I'intuition
et de I'observation terrain. Il s'agissait de comprendre en profondeur I'utilité réelle de ce que
nous proposons, du point de vue de celles et ceux a qui nos actions s'adressent. Que change
une écoute ? Que permet un atelier ? Comment un accompagnement ponctuel peut-il faire
levier dans une trajectoire d'aide ? Autant de questions que nous avons abordées avec
exigence et rigueur.

Ce rapport est le fruit de plusieurs mois de collecte, d’'analyse, d’échanges. Il donne a voir ce
que nos dispositifs produisent : des effets concrets, visibles, durables. Il révéle aussi des
nuances, des besoins différenciés, des attentes parfois inattendues. Et c’est précisément cela,
I'enjeu d’'une mesure d'impact social : non pas seulement démontrer, mais mieux comprendre
pour mieux agir.

Nous espérons que cette démarche contribuera a nourrir une réflexion plus large sur les
conditions d’un accompagnement juste, humain et ajusté aux réalités vécues par les aidants.

Monika WINKEL, Présidente
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Contexte de la mesure
d'impact social d'Avec
Nos Proches



Introduction

Depuis 2012, I'association Avec Nos Proches accompagne les aidants en leur proposant des
espaces d'écoute par téléphone. En 2024-2025, une série de mesures d'impact social a été
conduite sur les quatre actions d'écoute de l'association : la ligne d'écoute, les ateliers
Connect’Aidants, l'accompagnement d'information et d'orientation, et I'accompagnement

psychologique.

La ligne d’écoute, dispositif emblématique depuis la création de l'association, et les ateliers
Connect’Aidants avaient déja fait l'objet d’'une premiére mesure d'impact en 2022. Cette
nouvelle évaluation a pour but de valider et consolider les résultats observés, mais aussi de
mettre a I'épreuve les solutions proposées dans différents contextes d’'usage et auprés d’'une
diversité daidants. Elle s'inscrit dans une volonté de documenter plus finement les
complémentarités entre les dispositifs, en particulier entre les actions de « premier niveau » et les
accompagnements de « second niveau », accessibles uniquement a la suite d'un premier contact.

Ce rapport global a pour objectif de mettre en lumiére les points saillants de chaque action, d’en
dégager des enseignements transversaux, et de témoigner de l'impact réel et durable des

solutions portées par I'association.

Pour mesurer précisément notre impact global, nous
avons décidé d’évaluer :

La ligne écoute

Les ateliers Connect'Aidants

L’accompagnement d’information et
d’orientation de « second niveau »

L’accompagnement psychologique de
« second niveau »
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Méthodologie suivie

Dans une logique de transparence et de rigueur, 'ensemble des évaluations d’'impact social menées
par I'association Avec Nos Proches repose sur une méthodologie structurée, mobilisant des outils
quantitatifs et qualitatifs, et articulée autour de la théorie du changement.

Un cadre méthodologique harmonisé :

Chaque mesure d'impact a été conduite selon une trame commune et des questions spécifiques,
afin de garantir la comparabilité des données et de permettre une analyse transversale.

Pour chaque action, les indicateurs ont été construits en lien avec les objectifs spécifiques du
dispositif, les attentes des bénéficiaires et les valeurs portées par I'association. Les évaluations ont
été réalisées par deux professionnelles de I'équipe, formées a I'évaluation d'impact social, avec
I'appui de bénévoles spécifiquement mobilisés.

Des outils croisés :

~
Des questionnaires Des entretiens qualitatifs, Des observations internes,
quantitatifs ont été semi-directifs, ont  été axées sur l'expertise des
diffusés aupres des réalisés auprés d’un professionnels et
bénéficiaires entre 3 et échantillon de participants bénévoles impliqués, ont
12 mois apres leur volontaires, afin complété I'analyse.
participation, afin de d’approfondir la
mesurer les effets a compréhension des impacts
court et moyen terme. vécus.

N 2N /N %
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Une attention portée a I’éthique et a la représentativité :

Tous les questionnaires ont été complétés sur la base du volontariat, dans le respect de I'anonymat
et de la confidentialité. Les répondants aux mesures d'impact ne refletent pas nécessairement
I'exhaustivité du public accompagné par I'association, mais leur diversité de profils, de situations et
de parcours apporte un éclairage riche et nuancé sur les effets des dispositifs. Leurs retours
constituent une matiére précieuse pour comprendre ce que ces accompagnements permettent, ce
gu'ils déclenchent, et comment ils sont vécus dans la réalité des aidants.

Une analyse structurée par la théorie du changement :

Les effets des dispositifs ont été analysés a travers plusieurs étapes-clés de transformation vécues
par les aidants :

La libération de la parole

La prise de conscience de
leurs propres ressources

L'autorisation a parler d’eux-mémes

Le sentiment d'étre mieux compris

Le sentiment de ne plus se sentir seuls
face a leur situation

Ce cadre a permis d'évaluer les effets directs et indirects, immédiats et différés, des
accompagnements proposés.
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Actions mesurées :

Toutes les actions d’Avec Nos Proches reposent sur des fondements communs : accessibilité (via le
téléphone), gratuité, confidentialité, souplesse et recentrage sur I'expérience de l'aidant. Elles
partagent une ambition commune : rompre lisolement, offrir un espace d’expression libre,
reconnaitre la singularité de chaque situation et orienter vers des ressources adaptées.

Ecoute individue le

L'aidant appelle la ligne ou
prend rendez-vous sur le site.

Disponible 7 j/7 de 8h d 22h f' )h Connexion
s . )
Laidant échange avec -l 3\ par téléphone

Inscription par internet

un bénévole, ancien

aidant.
Atelier d'1 heure avec 3 a 6 aidants

animé par 1 professionnel et
1 ancien aidant.

L'appel se termine et le bénévole
compléte un dossier aidant en ligne.

L'accompagnement proposé par l'association se structure en deux niveaux, pensés de maniére
complémentaire. Ces dispositifs permettent une premiére mise en mots de la situation, un soutien
émotionnel immédiat et le cas échéant, une orientation vers un second niveau d’accompagnement.
Ces derniers ne sont donc accessibles qu’a la suite d’un premier contact avec la ligne ou les ateliers.

v

L’aidant a besoin d’une information ou orientation spécifique ou d’un soutien psychologique.

Orientation interne

Levée de 'anonymat
Information et nécessaire Ecoute

orientation psychologique

Nl

L'aidant est pris en charge par une
salariée qui va évaluer sa situation,
I'orienter vers les structures existantes
sur son territoire et lui expliquer les
démarches administratives.

/

gl J

L'aidant peut bénéficier d’'un
accompagnement thérapeutique par
une psychologue (1 a 3 séances).

Cette articulation fluide entre les dispositifs favorise une prise en charge cohérente et adaptée.
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Profil des aidants répondants :

Agées principalement
de 26 2 59 ans
(o)
85%

de Deux tiers vivent en

milieu urbain
femmes

La majorité en
situation d'aidance
active

Cette répartition démographique, bien que révélatrice de tendances fortes, ne reflete pas
nécessairement I'ensemble du public touché par les actions de I'association. Elle dépend en effet
des personnes ayant volontairement accepté de répondre aux questionnaires ou de participer aux
entretiens, ce qui peut introduire un biais de sélection.

La majorité des répondants se déclarait en situation d’aidance active au moment de leur
accompagnement, mais une proportion non négligeable se trouvait également dans une phase de
transition (retour a une vie sans aidance) ou dans une configuration d’ancienne aidance.

Cette diversité de parcours, bien que partielle, met en lumiére la nécessité d'une offre
d’accompagnement souple, modulable et capable de s'adapter a des réalités d'aidance tres
hétérogénes. Elle souligne également I'importance pour I'association de maintenir une attention
particuliére a la diversité des profils et des besoins, y compris ceux des aidants moins représentés
dans les données récoltées.
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isons initiales du recours aux
rvices d’Avec Nos Proches :

Avant de contacter I'association, les aidants sont souvent en situation de vulnérabilité. L'analyse
des données montre que :

ont ressenti un fort épuisement

ont exprimé un sentiment de solitude
“pleinement présent”

déclaraient ne plus savoir vers qui se tourner pour
trouver de l'aide

Ces éléments témoignent de la charge mentale et émotionnelle dans laquelle s’inscrit la demande
d’aide.

Le format de 'accompagnement est un levier d'engagement majeur :

lls témoignent.

40% des aidants

sont attirés par la P t
simplicité du anonymat- mon sac. Ce n’était pas que de I'écoute
confidentialité

téléphone : on m'a aidé a mettre des mots sur ce
que je vivais

19% par QQ Ca m’a fait du bien de pouvoir vider

La gratuité et le téléphone m’ont sauveé.
En plus, cela été proposé, pas imposé.
18% par la 23% par les Jai bien fait d’avoir confiance.

gratuité du créneaux horaires
service proposés aa

En parallele, 70% des répondants affirment avoir appelé Avec Nos
Proches faute d’avoir trouvé une solution locale satisfaisante, confirmant
ainsi l'intérét d'une offre nationale, souple, & distance et fondée sur la
proximité humaine plutot que géographique.
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Impact des
accompagnements



m des résultats par action mesurée

1.Ligne écoute

Dispositif historique de I'association, la ligne d’écoute téléphonique permet une prise de parole libre,
anonyme, entre pairs. La moitié des personnes ayant contacté la ligne déclaraient se sentir totalement
isolées au moment de leur appel, et 30% qui ont exprimé se sentir seuls une grande partie du temps. Le
soutien recherché est davantage émotionnel : 67% nécessitent une écoute, 60% souhaitent décharger leurs
émotions, 44% recherchent un espace sans jugement, et 43% souhaitent échanger avec d’anciens aidants.
L'écoute recue est jugée de grande qualité : 93% des appelants se sont sentis écoutés.

98%
90%

ont pu vider leur sac

recommanderaient le service a un pair.

Les ateliers offrent un cadre collectif bienveillant, animé par un binébme professionnel / ancien aidant. lls
permettent un décloisonnement des expériences et une identification a ses pairs. Ce dispositif constitue a la
fois un temps de répit, un espace de reprise de confiance en soi et un tremplin vers d’autres ressources.

100%

’hﬁ ) 81%
a

une meilleure compréhension de
leurs besoins ou de leur fatigue.

des participants affirment s'étre
sentis écoutés
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3. Accompagnement d’information et d’orientation

Service de second niveau, I'accompagnement d’information et d'orientation permet aux aidants d'étre
guidé par des professionnelles chargées d’information et d’orientation.

%
4
J -
80%

des répondants ayant découvert de
nouvelles propositions d’orientation les

ont trouvées adaptées
des aidants ont été orientés vers des

solutions qu'ils n'avaient pas
envisagées

Les recommandations recues sont bien comprises (80%), mises en pratique (64%) et encore
ressenties comme utiles apres 3 a 6 mois pour 40% des aidants.

Le lien de confiance avec I'association joue un rdle clé dans I'adhésion au service.

4. Accompagnement psychologique

Le soutien psychologique, assuré par une psychologue de l'association, est centré sur les besoins
psychiques profonds de I'aidant. Pour 82%, ce suivi a permis de mieux comprendre leur santé mentale.

%
07% 95% ’/ J

Se sont sentis écoutés Ont pu exprimer leurs besoins
librement

Au terme du suivi, 92% des aidants déclarent un mieux-étre (apaisement, motivation, confiance) et

plus de la moitié affirment que ces effets perdurent aprés plusieurs mois.
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Enseignements transversaux

L'analyse croisée des quatre dispositifs évalués permet de faire émerger plusieurs tendances fortes,
qui structurent la plus-value sociale des actions portées par Avec Nos Proches.

Ces enseignements confirment la cohérence du projet associatif, tout en mettant en lumiére les
spécificités et synergies entre les différentes formes d’accompagnement.

1. Un haut niveau de satisfaction, quels que soient les dispositifs

Tous dispositifs confondus, estiment que 'accompagnement qu'ils ont recu a
8 aidants répondu a leurs besoins. Ce taux de satisfaction élevée est relativement
sur 10 stable d'un dispositif a l'autre, avec des nuances intéressantes :

, des répondants affirment avoir obtenu exactement ce qu'ils étaient
venus chercher, davantage encore.

enregistrent un taux de satisfaction de sur l'atteinte des
objectifs initiaux.

Laccompagnement d’information et d'orientation, 66% estiment que le service a
pleinement répondu a leurs attentes, 16% qu'il les a dépassées.

) Le suivi psychologique est plébiscité par 85% des bénéficiaires, qui estiment que leur besoin
initial a été comblé.

Cette constance montre que les actions d’Avec Nos Proches sont percues comme justes,
pertinentes et adaptées, quelles que soient leur modalité.
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2. Des effets émotionnels et comportementaux qui perdurent

Lefficacité des dispositifs ne se limite pas a I'immédiateté : les résultats montrent que les impacts
sont durables dans le temps.

des aidants ressentent encore les effets positifs de 'accompagnement une
61% semaine apres l'intervention : réduction de l'isolement, regain d’'énergie et
meilleure compréhension de soi.

Des aidants déclarent que les effets positifs persistent 3 & 6 mois aprées
'accompagnement, et 16 % les ressentent encore partiellement.

41%

Ces chiffres attestent de la capacité des dispositifs a initier des dynamiques de changement
profondes et a soutenir une transformation intérieure de l'aidant. Le sentiment d’avoir été écouté,
reconnu, accompagné reste une ressource émotionnelle mobilisable dans le temps.

3. La reconnaissance de la pair-aidance® comme levier de
compréhension mutuelle

Le fait d’'étre écouté ou accompagné par un ancien aidant est massivement percu comme un
facteur de confiance et de compréhension :

l’ 0? A 92 %
4w

Des participants valorisent la co-animation

par un professionnel et un ancien aidant

bénévole comme un facteur rassurant et (\

équilibré. 81%
Des répondants a la ligne d’écoute
déclarent s'étre sentis mieux
compris car leur interlocuteur était
un pair.

Cette dynamique de reconnaissance entre pairs facilite la libération de la parole, mais aussi
'adhésion aux pistes évoquées (conseils, orientations, prises de recul).

La pair-aidance n'est pas simplement une modalité technique, elle constitue une dimension
identitaire et relationnelle fondatrice de I'expérience de soutien.

*Entraide entre personnes ayant vécu une expérience similaire : 'aidance
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4. l’accompagnement téléphonique : une réponse structurelle

aux freins logistiques et émotionnels

L'ensemble des dispositifs proposés par téléphone permet de lever des freins d’accés majeurs,

tant pratiques que psychologiques.

40% des aidants citent la simplicité du téléphone comme un critére de
premier recours, et 18% la gratuité.

La modalité a distance est particulierement valorisée par les aidants en
milieu rural, pour qui la confidentialité et 'anonymat sont des ressorts forts
d’'engagement (jusqu’a 59%).

Dans le cadre du suivi psychologique, le format d'accompagnement
thérapeutique par téléphone est jugé moins intrusif, plus souple et facilite
l'acces a un espace d'introspection, par rapport a un format
d'accompagnement en présentiel ou le face a face induit une charge

émotionnelle.

Ce choix de format, initialement concu pour des raisons d'accessibilité, s'impose comme un

vecteur d'efficacité et de confort psychologique pour les aidants.

5. Des besoins différenciés selon le genre et le contexte de vie

Lanalyse détaillée des résultats, en particulier ceux de la mesure d'impact de la lighe d’écoute,
révele des différences significatives dans les attentes, les usages et les motivations des aidants
selon leur sexe et leur lieu de vie. Ces écarts soulignent la nécessité de penser 'accompagnement

de maniéere fine et contextualisée.

Les femmes et les hommes mobilisent les dispositifs d’Avec Nos Proches de maniére différenciée :

Cherche une écoute
sans jugement

Cherche un besoin de Cherche une reconnaissance ﬁ

validation émotionnelle explicite de ce gu'elles font '
)

N
o
R
Recherche de solution

immédiate ou d'aide a
la décision

A davantage besoin
d'échange informatif

Cherche une prise de
recul
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Selon le lieu de vie, des écarts importants apparaissent dans la facon de vivre l'aidance et de
solliciter les dispositifs :

Les aidants en milieu rural
expriment un besoin plus marqué de
régularité dans les échanges avec les
bénévoles de la ligne. lls sont nombreux a
souhaiter pouvoir appeler plusieurs fois et
a étre accompagnés dans la durée, sans
forcément chercher un accompagnement
formalisé. Cette attente peut s’expliquer
par le sentiment d’isolement géographique,
la rareté des dispositifs locaux et la
difficulté a identifier des interlocuteurs de
confiance.

A linverse, les aidants vivant en milieu
urbain utilisent davantage la ligne
d’écoute comme un point d’appui
ponctuel : un espace d’expression unique,
a un moment clé, mais sans
nécessairement rechercher de continuité.
lls expriment un besoin d’échange ciblé,
pour prendre du recul ou dénouer une

tension immédiate.

Ces observations révélent que la maniére d’entrer dans I'accompagnement, la fréquence attendue et
la nature du soutien recherché dépendent largement du contexte social et territorial de I'aidant, mais
aussi de sa maniére de se projeter dans la relation d'aide. Maintenir une souplesse d’accés et une
diversité de formats est donc essentiel pour répondre de facon équitable et adaptée a la pluralité
des situations.

Par ailleurs, les temporalités d’appel différent : les femmes et les personnes en milieu rural ont
tendance a solliciter les services d’Avec Nos Proches dans l'urgence ou la détresse, tandis que les

hommes ou les habitants de zones urbaines appellent plus souvent en amont d’'une décision ou
pour anticiper une désorganisation.

Ces constats confirment I'intérét d’'un cadre souple, capable d’accueillir des motivations diverses et
de s'adapter aux contextes de vie, en maintenant une pluralité d’entrées, de formats et de
temporalités dans I'offre d'accompagnement.
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6. Des dispositifs qui s’articulent et se renforcent mutuellement

L'offre proposée par Avec Nos Proches repose sur une logique de complémentarité souple, qui laisse
aux aidants la liberté de mobiliser une ou plusieurs formes d’accompagnement selon leurs besoins
du moment. Il ne s’agit pas d’'un parcours structuré ou contraint, mais d’'un ensemble de ressources
accessibles, entre lesquelles les aidants peuvent circuler a leur rythme.

Ainsi, la ligne d’écoute et les ateliers Connect’Aidants constituent des portes d’entrée ouvertes a
tous. lls permettent souvent une premiére prise de parole, une mise en mots de la situation vécue,
un allegement émotionnel. Ces espaces peuvent suffire a certains, ou bien constituer une étape
avant de poursuivre avec un accompagnement d'information et dorientation, ou un suivi
psychologique, proposés uniquement aprés un premier contact

Cette articulation entre les actions n'est pas systématique, mais elle est fréquente. Et quand elle se
produit, elle est souvent percue comme fluide, cohérente et utile. Les aidants qui mobilisent
plusieurs dispositifs témoignent d’'un cheminement personnel : ils se sentent écoutés, soutenus, puis
progressivement en mesure de mieux comprendre leur situation, leurs besoins, ou les ressources qui
existent pour eux.

Ce tissage non linéaire de solutions contribue a créer un sentiment de continuité, sans rigidité.
L'aidant peut s’arréter a une étape, y revenir plus tard, ou faire appel a un autre soutien si le besoin
évolue. Ce fonctionnement a la carte respecte les temporalités propres a chaque situation d’aide et
les niveaux d’engagement de chacun.

Plus de la moitié des aidants ont recours a
plusieurs actions de I'association, renforcant
leur sentiment de continuité, d’appropriation de
confiance en Avec Nos Proches.
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Les résultats présentés dans ce rapport montrent que les actions mises en place par Avec Nos
Proches répondent a des besoins concrets, exprimés par les aidants eux-mémes. Elles jouent un réle
important pour sortir de l'isolement, faire un pas de co6té, mieux comprendre sa place, et amorcer des
changements.

En croisant écoute, échange entre pairs, et accompagnements individualisés, I'association propose
des réponses complémentaires et cohérentes. Ces dispositifs sont utiles, appréciés, et ont des effets
durables pour celles et ceux qui en bénéficient. Ce constat encourage a poursuivre les efforts
engagés et a maintenir une offre accessible et humaine pour les aidants.

Vous pouvez consulter sur notre site internet les

quatre rapports réalisés :

La ligne écoute

Les ateliers Connect'Aidants

L’accompagnement d’information et
d’orientation de « second niveau »

) ‘ L’accompagnement psychologique de

« second niveau »
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https://www.avecnosproches.com/app/uploads/2025/07/AnalyseMIS_Ligne.pdf
https://www.avecnosproches.com/app/uploads/2025/07/AnalyseMIS_Ligne.pdf
https://www.avecnosproches.com/app/uploads/2025/07/AnalyseMIS_CIO.pdf
https://www.avecnosproches.com/app/uploads/2025/07/AnalyseMIS_CIO.pdf
https://www.avecnosproches.com/app/uploads/2025/07/AnalyseMIS_2ndniveauPsy.pdf
https://www.avecnosproches.com/app/uploads/2025/07/AnalyseMIS_2ndniveauPsy.pdf
https://www.avecnosproches.com/app/uploads/2025/07/AnalyseMIS_2ndniveauPsy.pdf
https://www.avecnosproches.com/app/uploads/2025/07/AnalyseMIS_AteliersConnectAidants.pdf

Association Avec Nos Proches
2 bis rue Dupont de I'Eure
75 020 Paris

Numéro national : 01.84.72.94.72
Numéro Pas-de-Calais : 03.21.21.69.99
Numéro Rhone Alpes : 04.48.04.48.40

www.avecnosproches.com
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