EN NE REPONDANT PAS AUX BESOINS DES IMMIGRES, L’ASSOCIATION FAILLIT A SA MISSION

Sida Info Service : la bonne volonté ne suffit pas

Sur son budget annuel de
59 millions de francs, Sida
Info Service consacre 200
mille francs (soit 0,33 % de
son budget), chaque année
depuis 1997, pour organiser
une petite opération sur une
période d’un mois qui fait
travailler des radios com-
merciales a publics commu-
nautaires (Beur FM, Africa
n° 1, Latina, etc.). Ces
radios sont payée pour dif-
fuser des spots publicitaires
vantant I'utilité du numéro
vert de Sida Info Service.

En 1998, Migrants contre
le sida a participé a la cam-
pagne radio. Bilan : notre
constat du fait que les
bonnes volontés ne suffisent
pas a masquer l'incapacité
flagrante de Sida Info
Service a s’adresser aux
communautés immigrées et
aprendre en compte les
besoins des malades immi-
grés : occultation de I'exis-
tence de ces malades,
ancienneté de I'information
sur la prévention (les mes-
sages en direction des immi-
grés ne parlent pas du
dépistage précoce, par
exemple), dérive culturaliste
(selon Sida Info Service, les
« migrants » seraient des
« personnes ayant connu
une transplantation cultu-
relle »), et cafouillage logis-
tique...

Sida Info Service, a ce
jour, refuse toujours d’'ins-
crire 'action en direction
des immigrés comme une
véritable priorité. Par contre,
malgré une reconnaissance
partielle de I'échec flagrant
de ses campagnes radio, elle
a déja accepté, sans modifi-

cation du projet, la subven-
tion de la CRAMIF qui doit
financer cette campagne
pour 1999. Et son directeur,
Yves Ferrarini, serait aujour-
d’hui prét a créer un poste
d’écoutant référent
«migrants » afin d’assurer
(enfin) une continuité des
actions. Mais selon Ferrarini
la création de ce poste serait
bloquée par le refus des
salariés de Sida Info Service
d’accepter le plan social (les
licenciements) présenté par
la direction.

5 Questions
a Sida Info Service

1. Si j'appelle Sida Info Service,
est-ce que je peux parler avec
quelqu’un en arabe ?

Claude Guyomarch (directeur
adjoint, Sida Info Service) : Sida
Info Service, c’est une ligne
téléphonique pour toutes
les personnes qui, a un
moment ou un autre, peu-
vent se sentir concernées
par le sida. Ca s’adresse a
tout le monde. Mais, en fait,
on répond exclusivement en
francais. On aimerait bien
avoir des moyens pour pou-
voir tester, sur une durée un
peu longue, ce que signifie-
rait une réponse avec des
propositions en arabe, en
certaines langues africaines,
comme le bambara.

2. Dans la formation des écou-
tants de Sida Info Service, qu’ap-
prennent-ils sur les droits des
immigrés face au sida?

Guyomarch : En fait on estla
devant une difficulté impor-
tante, qui est qu'on a plus de
100 écoutants sur toute la
France. Ils ont tous un mini-
mum de formation sur les
autres cultures, sur les

autres fagons d’appréhen-
der la maladie, mais d'une
facon générale certaine-
ment pas assez.

3. Quelles questions posent les
immigrés qui appellent Sida Info
Service ?

Moise Udino (chargé de mission
de la campagne radio de Sida
Info Service en mars avril 1998) :
Je crois que les questions
sont basées sur les mémes
choses: c’estle soutien, c’est
une demande d’information
sur la maladie... C’est «je
suis en difficulté sociale » ou
bien des difficultés au
niveau des papiers...

4. Est-ce que Sida Info Service
peut m’aider pour obtenir I'aide
médicale, ou pour obtenir un
logement ?

Udino : Sida Info Service peut
orienter vers des services
existants pour permettre
aux personnes d’accéder a
ces aides.

Guyomarch : Sida Info Service
va trouver les interlocuteurs
qui vont permettre de trou-
ver les médicaments ou de
monter un dossier social, par
exemple...

5. Depuis le début de I'épidémie,
il y a des immigrés malades. Mais
il faut attendre jusqu’en 1994
pour que Sida Info Service lance
une étude sur la faisabilité d’'une
ligne "immigrée" pour répondre
aux besoins spécifiques de ces
populations...

Guyomarch : En fait, Sida Info
Service s’intéresse aux
besoins des immigrés
depuis plus longtemps. Sans
doute pas assez, mais mal-
gré tout quand on regarde
parmi les associations de
lutte contre le sida, depuis
1991 Sida Info Service parti-

cipe aux différents collectifs
qui se sont succédé pour
protester contre les expul-
sions de malades étrangers.
D’une facon générale, Sida
Info Service essaye de trou-
ver des arguments, a travers
des évaluations et des
études, pour expliquer qu’il
faut faire plus et qu’il faut
mettre en place un dispositif
spécifiquement adapté aux
demandes des immigrés,
mais on est assez seuls dans
ce combat.

Migrants contre le sida
demande :

m la participation des asso-
ciations de malades
immigrés, des le début, au
montage et a la gestion
financiere du nouveau
projet de campagne radio
de Sida Info Service, dans
le cadre d'un groupe de
travail interassociatif.

m l'acces aux recensements
(fiches d’information) des
appels émanant de per-
sonnes s'identifiant
comme « immigrés » ou
« étrangers », ou évoquant
des themes en rapport
avec la pauvreté, I'immi-
gration, etc.

m lamise en place d'une
formation spécifique
pour tous les écoutants de
Sida Info Service, avec
comme theme la lutte des
immigrés contre le sida

m le renforcement de la
ligne téléphonique Sida
Info Droits, qui regoit déja
une part importante des
appels concernant le droit
des étrangers.

MAHA Migrants contre le VIH/SIDA ¢ 70 rue de la Fraternité « 93170 Bagnolet ¢ France
Tél.: 0142410770 - Fax: 0140181861 - E-mail : MAHA@espaceweb.ch - Internet : http://www.aegis.com/maha/
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LEMOT
4 DU PRESIDENT

L’année 1998 a été
pour |"association
June  année  de
mutations :
organisationnelle,
technologi-que,
statutaire et

. !"b,’
d orientation.

Conscient des enjeux et des nécessités de
poursuivre |’ adaptation des moyens aux
besoins de la population et pour mieux
assurer la totalité de nos missions, le
Conseil d Administration a décidé, en
novembre 1997, d'engager un plan de
restructuration.

Pour la premiere fois, depuis 1990, le
développement de projets n'était pas
envisagé par le biais de moyens
supplémentaires mais par la nécessité de
reconsidérer I’ensemble de nos actions.
Cette mutation a mobilisé I’ ensemble des
instances décisonnelles et consultatives
pour négocier et parvenir a une solution.
Durant I’année 1998, Sida Info Service a
continué a connditre une diminution de
ses sollicitations, tout en ne parvenant pas
encore a atteindre un niveau de prise
d’ appels satisfaisant. Gréce au nouvel
autocommutateur acquis, installé mi-
décembre 1998, nous avons pu doubler
cette capacité de prise d’ appels durant le
dernier mois de I'année, répondant
désormais a 50 % de notre trafic
téléphonique contre 25 % jusqu’ aors.
Les changements attendus des effets de
larestructuration et des modifications des
conditions de travail devraient permettre
a Sida Info Service au cours de I’année
1999 d approcher le taux de 80% de
réponse aux sollicitations.

Les tendances constatées en 1997 sur le
contenu des appels se sont confirmées en
1998. Dans un environnement qui
banalise tous les aspects de I’infection a
VIH, nous avons pu particulierement en
mesurer |’ampleur a |’occasion de la
soirée du Sidaction au mois d'avril 1998.
Cette banalisation rend particuliérement

difficile I'élaboration des actions de
communication et le maintien des liens
avec nos différents partenaires.

Dans ce contexte en mouvement,
I’association a adopté de nouveaux
satuts le 2 juin 1998. Les principaes
modifications concernent |'objet de
I’association, dont les missions sont
élargies a I'ensemble des maladies
connexes au VIH, dans des concepts
identiques a ceux qui sont a I’origine de
notre association.

L’ association poursuit son partage de
savoir-faire, en participant notamment a
des actions de santé publiqgue ou en
animant deux projets européens : I'un,
destiné a construire un réseau au sein des
pays méditerranéens pour développer une
écoute des femmes confrontées au VIH
; l"autre, concerne la coordination
d’ actions communes entre les différentes
lignes téléphoniques actives en Europe
dans le domaine de Iinfection a VIH.

En conclusion, je pense que le service a
su travailler et s adapter avec souplesse
aux nouveaux besoins, pour un meilleur
service aux usagers, dans le respect de
nos principes ethiques et déontologiques.
Que tous en soient remerciés : la
direction, les sal
ariés et les s » b pé
névoles, aussi H““"'{“ Tadus bie
n que nos fin
anceurs et /’/ pa
rtenaires administratifs dont I'aide
confiante et amicale ne sest jamas
démentie.

Amédée Thévenet
Présdent
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| - LES ETAPES IMPORTANTES DE
1998

1 - Adoption des nouveaux statuts

L’ association, par I’adoption de ses nouveaux
statuts, lors d'une Assemblée Générale
exceptionnelle, qui S'est tenue le 2 juin 1998, a pu
réaffirmer sa place danslalutte contrele sidatout en
élargissant I’ objet de ses missions permettant ainsi
de pouvoir valoriser, autour d’ autres pathologies
telles que les hépatites, les acquis et les savoir-faire
développés depuis 8 ans.

Ainsi, I’article 1 des nouveaux statuts de Sida Info
Service définit le champ d' activité de |’ association a
une notion de lutte contre le sida éargie comme
suit : “L’expression “lutte contre le sida’ doit étre
considérée dans une acception large comme
procédant d’ une démarche de réduction des risgues
et de soutien, intégrant les problématiques connexes
al'infection a VIH, et d’ autres pathologies, qui par
leur prévention, leur mode de transmission,
S apparentent al’infectionaVIH".

2 - Réorganisation structurelle

Le 26 novembre 1997, le Conseil d’ Administration a
décidé d’ engager un plan de restructuration.

Cette décision fait suite a une réflexion sur I’ avenir
de I'association et les moyens dont celle-ci doit se
doter pour continuer a répondre de fagon adaptée
aux besoins de la population en prenant en
considération les changements intervenus depuis 2
ans, I’apparition d’un secteur concurrentiel et la
nécessité de diminuer les colts, d’ améliorer la
productivité et de maintenir une qualité de réponse
optimum.

L es principaux constats sont :

Une adaptation aux évolutions de |'épidémie &t a
certaines nouvelles problématiques de santé
publique est aujourd hui incontournable. Les
besoins du public concernant le VIH évoluent
fortement, notamment du fait des nombreuses
avancées techniques (traitements, modes de
dépistages) mais aussi parce que |'épidémie se
poursuit, et que de nouvelles catégories dans la
population (migrants, femmes, hétérosexuels) sont
de plus en plus concernées. Par ailleurs, de
nouvelles problématiques de santé publique
suscitent de nouveaux besoins: certaines
présentent des similitudes avec I'infection a VIH
(hépatites B et C, MST), d autres apparaissent
ponctuellement avec parfois une grande acuité.

Une amélioration dans la facon dont Sida Info
Service s acquitte de sesmissions est impérative.

» Au premier chef, il n'est pas possible de se
satisfaire d'un taux d accessibilité au numéro vert
tous publics qui ne dépasse guére les 25%.

» |l est également fondamental de développer les
procédures dévaluations, qualitatives en
particulier.

» Entant qu' observatoire de I’ épidémie, SidaInfo
Service se doit d’ étre plus performant en matiére de
restitution et d’ analyse des appels.

» Pour tenir compte de I’évolution du réseau
sanitaire et social, associatif et professionnel et, afin
de remplir au mieux sa mission d orientation du
public, il revient a Sida Info Service d optimiser
I'actualisation de ses banques de données
(annuaires) ce qui implique un effort pour rendre
plus efficace son travail en direction de |’ extérieur.

Des garanties pour la poursuite du
développement du coarr de méier de Sida Info
Service doivent étre mises en place: I'écoute est le
fondement de la pratique professionnelle - la
téléphonie sanitaire et sociale - que Sida Info
Service a construit pour répondre aux demandes
recues ces huit derniéres années. A |'heure ou
s'exacerbe la concurrence sur le marché de la
téléphonie en général, et de latéléphonie sanitaire et
sociale en particulier, il importe que soient congues
et mises en ocauvre des pratiques professionnelles
qui se distinguent des normes du télémarketing.

En conséquence le plan proposé par les instances
dirigeantes de |’association se traduit parun
ensemble de mesures :

» Unregroupement des sites d’ écoute pour limiter
les frais de structure et d’ encadrement.

» Uneaugmentation du nombre d’ écoutants et du
ratio écoutants/non-écoutants.

» Une restructuration de la fonction “ com-
munication”.

» Un développement de |’ évaluation et des outils
indispensables a une bonne qualité et a une
homogénéité des réponses (traitement de
I"information, analyse des appels) et du service en
général (contr6le de gestion), afin de garantir la
pratique professionnelle spécifique de |’ écoute
fondée sur larelation d' aide et |e counseling.

Rapport d’ activités 1998 - page 4



» Une approche plus exigeante du travail en
réseau sur la totalité du territoire pour |I'ensemble
des missions.

» Une meilleure articulation des dispositifs
innovants avec le numéro vert tous publics.

» Un élan supplémentaire donné aux relations
avec |’ ensemble du mouvement associatif.

» Un ensemble de mesures d ajustements
structurels.

La premiére réunion en Comité d’ Entreprise pour
présenter les arguments du plan de réorganisation a
eulieule9juillet.

Le 16 novembre, & I'occasion d'une réunion
extraordinaire, des aménagements au plan initial ont
fait I’ objet d' un avenant.

Le Conseil d’ Administration, le 18 décembre 1998, a
décidé de dissocier I’ étude de laréduction du temps
detravail du plan de réorganisation, compte tenu de
sa nature. La direction devra engager au cours du
premier semestre 1999 les négociations contenues
danslaloi du 13 juin 1998 sur les“35 heures’.

Fin décembre 1998, les répercussions prévues dans
le projet de réorganisation sur |'affectation des
emplois se présentent ainsi:

» Trois sites d'écoute feront |'objet d'un
redéploiement (Rennes, Lille, Marseille) : leurs
effectifs viendront renforcer ceux des équipes
maintenues (Paris, Bordeaux, Grenoble, Montpellier,
Strasbourg), et 9 nouveaux postes d’écoutants
seront créés, ainsi que 4 postes d’écoutants-
médecins.

» Leslignes spécifiques mises en cauvre par Sida
Info Service ces derniéres années seront désormais
animées par des écoutants et des cadres
polyvalents travaillant également au numéro vert :
suppression d'un poste de coordinateur et d'un
écoutant référent.

» L’ensemble du territoire  métropolitain
continuera a bénéficier d’ une présence de Sida Info
Service: des délégués régionaux (3 postes)
prendront en charge les relations avec le réseau
sanitaire et social dans les trois régions ne
disposant plus de site d’écoute, et un écoutant
référent réseau sera affecté alarégion lyonnaise. La
situation de |'antenne départementale de Nice
demeure inchangée. Par ces mesures, Sida Info
Service disposera de moyens identiques pour
continuer a étre actif dans |’ ensemble des régions.

» Larationalisation de I’ organisation de I’ écoute
implique lanomination d’ un chargé des plannings.

» Le regroupement des équipes sur le podle
parisien (2 équipes au lieu de 3) conduira a la
suppression du poste de secrétaire ainsi que d' un
poste de référent écoute.

» Afin de poursuivre la professionnalisation de
I’ écoute, cing postes d’ écoutants référents relatifs a
des thématiques concernant I’ infection aVIH seront
créés.

» L’amélioration des procédures et des outils
d’ évaluation sera confiée a un chargé d’ évaluation-
qualité, tandis qu’ un poste de chargé d’ études et de
larestitution qualitative seracréé.

» Dans un souci d économies et d'efficacité, la
coordination de la communication de Sida Info
Service sera confiée a un responsable de la
communication et a un assistant, tandis que
I’essentiel des fonctions d’exécution devra étre
externalisé; deux postes de chargé de mission sont
supprimes.

» La structure de direction sera modifiée: un
poste d’ adjoint au directeur est supprimé, ainsi que
celui de son assistante.

» Dans un souci de rigueur, sont créés un poste
de contréleur de gestion et de secrétaire comptable,
tandis qu'un poste dexécution comptable est
supprimé.

Au total, la réorganisation de Sida Info Service se
traduit par 21 transferts de postes (dont 15 postes
d’ écoute), 27 créations de postes (dont 13 écoutants
et 5 écoutants référents) pour 24 suppressions de
postes.

Ce solde positif des effectifs de Sida Info Service,
notamment pour | ‘écoute, atteste que ce projet de
réorganisation a pour objectif prioritaire d améliorer
la qualité de service rendu aux publics, tout en
limitant au maximum |les conséquences sur |’ emploi.
Cette nouvelle organisation permettra d offrir aux
appelants une réponse de proximité de meilleure
qualité.

3 - Contrdle IGAS (Inspection Générale
des Affaires Sociades)

Comme sept services téléphoniques financés par le
ministére de I'Emploi et de la Solidarité, Sida Info
Service a fait I’ objet, au cours du premier trimestre
1998, d'un contrdle IGAS qui s'inscrit dans le cadre
d'une étude de faisabilité d’ un service d’ information
grand public dans le domaine de la santé. Cette
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étude a été menée a la demande conjointe de
Madame Aubry, ministre de I'Emploi et de la
Solidarité, et de Monsieur Kouchner, secrétaire
d’Etat chargé dela Santé et de |’ Action sociale.

Elle a été [I'occasion pour le Conseil
d’ Administration de Sida Info Service de réaffirmer
son attachement a ses missions et a sa pratique de
I’ écoute, appliquée a la lutte contre le sida. En fin
d’année 1998, nous ne disposons pas du rapport de
synthése.

4 - Nouve autocommutateur

L'année 1998 a vu |'aboutissement d'un projet
longtemps différé pour des raisons financiéres :
I’acquisition d’'un nouvel autocommutateur. Ce
nouvel outil permet une totale maitrise du trafic du
numéro vert par une distribution nationale
garantissant sa répartition sur I’ensemble des poles
d’ écoute. Par ailleurs, les données statistiques du
trafic issues de cet appareil permettent un suivi de
I"activité qui n'est plus dépendant de France
Télécom.

Avec I'ancien autocommutateur, les appels d’une
région étaient acheminés vers le pdle régiona de
proximité (hors moments de fermeture du pdle qui se
traduisaient par un renvoi vers un autre péle
d’ écoute) via le centre France Télécom de gestion
nationale de I'ensemble des numéros verts. Ce
procédé revenait a distribuer en aveugle les
communications sur des sites dont les ressources
en écoutants n’étaient pas forcément suffisantes.
Ainsi, de nombreux appels étaient rejetés en raison
d’'une saturation locale des écoutants d’un pole
alors que certains écoutants étaient disponibles
dans un autre site d’ écoute.

Ce systeme nécessitait la réalisation d’un planning
mensuel d'affectation du trafic qui était source de
difficultés. Outre la complexité de son élaboration,
ce mode de fonctionnement rendait Sida Info
Service dépendant de France Télécom, notamment
lorsque des modifications de derniére minute étaient
rendues nécessaires (salariés malades, volontaires
absents, etc).

Ce matériel téléphonique et le systéme de traitement
centralisé des numéros verts empéchaient une
amélioration du taux de réponse aux sollicitations.
Les progres technologiques réalisés par les
constructeurs, la mise en place d'un “ réseau
intelligent” ont supprimé ces défauts. De
nombreuses investigations techniques ont conduit
a envisager différentes options: les unes s’ avérant
trop onéreuses, les autres non rentables, d’autres
encore techniguement i nsati sfai santes.

Des consultations et une étude, menées en
collaboration avec le ministéere de la Santé, ont

permis |’adoption d’une solution proposée par la
soci été Alcatel.

La nouvelle plate-forme téléphonique a été mise en
service le 15 décembre 1998. Elle a pour principe de
centraliser tous les appels a un autocommutateur
unique situé a Paris et de les redistribuer de fagcon a
la fois équilibrée et intelligente en fonction de leur
origine géographique (pour conserver une proximité
entre lieux d’ appel et d écoute) et des écoutants
disponibles |ocalement.

La mise en cauvre a été effectuée en trois étapes :
mise en service de |’autocommutateur parisien,
extension du fonctionnement aux pdles régionaLix et
rattachement des sites d’'écoute des volontaires
(lorsque ceux-ci ne répondent pas dans les locaux
de SidaInfo Service).

L'amélioration du taux de réponse a été immédiat et
il adoublédéslespremiersjours.

Dans un second temps, |es autres services d’ écoute
de Sida Info Service (Sida Info Droit, Ligne Azur,
etc) ou hébergées par I'association (Ecoute gaie,
Facts, etc) ont également bénéficié de cette
technologie.

Par ailleurs, ce nouvel autocommutateur permet une
réactivité et une souplesse qui n'existaient pas
auparavant :

» en fonction de I'actualité, un service
téléphonique peut voir ses sollicitations augmenter
soudainement. Sida Info Service a été confronté de
nombreuses fois a ce phénomeéne (retrait de réactifs
de dépistage, annonces médiatiques, etc) qui
provoque un accroissement important du trafic.
Aujourd hui, le nouvel autocommutateur permettra
d’augmenter, selon les nécessités et les moyens
affectés a |I'écoute, le nombre de lignes
téléphoniques de réception. Cette souplesse de
dimensionnement sera aussi précieuse dans les
périodes d’ activation du dispositif Ecoute santé ;

» les postes des écoutants étaient dédiés aux
lignes de chaque dispositif téléphonique.
Dorénavant, plusieurs services pourront aboutir sur
un méme poste téléphonique offrant ainsi une
souplesse de fonctionnement et une polyvalence
des sites d’ écoute, a Paris comme dans les régions.

L’ aboutissement de ce projet de transformation du
matériel téléphonique apporte non seulement des
solutions intéressantes aux problémes rencontrés
précédemment, notamment une meilleure absorption
des appels, mais, par sa conception, il permet
d’ envisager des dével oppements ultérieurs pour les
différents dispositifs. Enfin, au-dela des finalités
techniques, cette meilleure distribution des appels et
des réponses qui leur sont apportées permet
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d’améliorer laqualité d’ écoute offerte aux personnes
qui utilisent ces services (saturation moins
fréquente, temps d’ attente diminué pour obtenir un
écoutant, etc).

L’acquisition de ce nouvel autocommutateur
constitue la premiére étape des changements
envisagés ; au cours de I'année 1999 nous
adapterons les emplois du temps de I’ ensemble des
écoutants afin de faire mieux coincider les moyens
humains aux sollicitations.

5 - Sidaction 1998

Le Sidaction a été I'occasion de communiquer sur
Sida Info Service et son activité (communication en
direction des médias et organisation d'une
conférence de presse en province en partenariat
avec les principaLix acteurs locaux).

Comme par le passé, Sidalnfo Service aaugmenté sa
capacité de réponse le soir de I’émission ainsi que
durant la semaine qui a suivi le Sidaction. Ainsi, la
mise en place de deux standards téléphoniques
renforcant la capacité de réponse du service durant
I'émission télévisée (installation de 30 lignes
provisoires a Montpellier et 20 a Paris, mobilisation
des volontaires PTL encadrés par les saariés des
pbles) aoffert lapossibilité atous ceux qui suivaient
I’émission de pouvoir, dans I'instant, recevoir des
réponses a des questions générées par cette
derniére. Malheureusement les appels regus a ces
standards temporaires (environ 2 500 au cours de la
soirée) traduisent le manque d'intérét des
téléspectateurs et un engagement limité des
donateurs.

6 - Evolution del’épidémiea VIH

Sida Info Service a également maintenu un intense
travail de réseau avec les principaux partenaires, en
investissant dans les différents espaces de réflexion
et d'élaboration des politiques nationales et locales
de prévention, apportant son expérience et son
expertise dans différents projets ou actions

>  Générdisation du diagnostic précoce

Les répercussions du diagnostic précoce sont de
plusieurs ordres : une augmentation des appels
concernant le dépistage précoce (particuliérement
en lien avec la campagne du ministére de la Santé),
une réponse plus complexe vis-a-vis des demandes
dinformation sur les prises de risques et le
dépistage, avec pour corollaire un allongement de la
durée des appels, et enfin des difficultés

d'harmonisation de la réponse avec les différents
acteurs sanitaires. L'évolution des informations a
nécessité un travail au sein de toutes les équipes
afind'identifier lesdifficultésliées aces questions et
de parvenir a une réponse cohérente vis-a-vis des
différents situations évoquées (évaluation du
risque, délais, attitudes a adopter). Des rencontres
et formations avec les volontaires ont également
permis de les associer a cette évolution de la
réponse.

> Lestratements

Les évolutions thérapeutiques ont fait I'objet de
nombreux appels méme si la part de ces derniers
ayant trait aux questions médicales semble diminuer
au cours des années. Les appelants font part des
bénéfices qu'ilsretirent delaprise de leur traitement,
ils font souvent état de difficultés liées a la prise
sans que cette tendance puisse étre généralisée car
il est probable qu'une personne en difficulté avec
sestraitements fera plus facilement appel aSidaInfo
Service qu'une personne autre ne rencontrant pas
de probléme particulier). Les perspectives offertes
par les traitements ont modifié profondément la
fagon dont certaines personnes se projettent dans
['avenir. On peut en prendre pour exemple les
demandes d'information sur les techniques d'aide a
la procréation pour les personnes séropositives
(notamment le lavage de sperme) qui ont connu une
augmentation trés nette en 1998. Dans un tout autre
registre, les demandes de traitements (émanant pour
la plupart de proches) a destination de malades
résidant a I'étranger (Afrique principalement) ont
également fortement augmenté sans que le service
soit en mesure d'apporter de solutions concrétes a
ces demandes. Cette inégalité face a I'épidémie et
l'acces aux thérapeutiques Sexprime trés
douloureusement de la part des appelants, alors que
la situation épidémiologique ne fait que saggraver
dans | es pays en voie de dével oppement.

» Adhésion aux traitements

Concernant |'adhésion aux traitements, on peut
noter que les appelants bien informés sur leurs
thérapeutiques paraissent moins nombreux sur la
ligne que des personnes souvent moins impliquées
dans leur suivi et qui observent une attitude plus
passive vis-a-vis de leur médecin et du monde
médical. Il est difficile dobjectiver un tel
phénomeéne, mais les comptes rendus écrits, rédigés
par les écoutants laissent augurer d'une
réappropriation du suivi des patients de la part du
milieu médical au détriment d'un véritable dialogue,
avec parfois une information incompléte, |'absence
d'une vérification de la bonne compréhension des
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incidences des traitements et de leurs modalités de
prise et sans toujours se soucier des répercussions
pour les personnes. Cette situation est d'autant
plus paradoxale que |’ efficacité des polythérapies
réclame a la fois une rigueur dans |'observance de
prescriptions souvent complexes et une motivation
extrémement forte de la part des personnes sous
traitements. De nombreux appelants ont ainsi
évoqué des difficultés récurrentes dans la prise des
traitements, l'impossible articulation entre la vie
sociale ou professionnelle et les contraintes liées a
la prise des médicaments. Il ressort également de
certains appels de réelles difficultés a suivre les
prescriptions sans que la personne arrive toujours a

en parler & son médecin. I est également fréquent Périodesdereférence 9596 | 9697 | 97-08 | 9508
gue le service soit sollicité pour vérifier I'éventuelle  |Entretiens selon |>20ans 7% 0% | 4% | 12%
implication d'un traitement dans I'apparition d'un | agedes 15-19ans | 0% | 11% [ -11% | -1%
effet secondaire. |prpefants <15ans -36% | -25% | -22% | -62%
Sollicitations enregistrées 21% | -27% | -22% | -55%
Cas de sida déclar és en France* -24% | -43% | -20% | -66%
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Il - LES GRANDES TENDANCES DES
APPELSEN 1998

1 — Diminution du nombre d appes de
per sonnes séropositivesau VIH

= Depuislacréation du service, jamais la part des
appels de personnes séropositives au VIH n’a
atteint un niveau aussi bas: lorsque les
appel ants apportent au cours de laconversation
des informations sur leur statut sérologique (6
entretiens sur 10), seulement 12,5% indiquent
étre séropositifs au VIH (12 700 entretiens). Par
rapport al’ ensemble des entretiens (168 200) ce
taux est de 7,5%. Par rapport a |'année
précédente, la diminution est de 12% soit une
évolution égale a celle constatée pour les
nouveaux appelants. Ainsi en 1998, un quart
des appelants séropositifs au VIH a obtenu
pour la premiére fois un interlocuteur, compte
tenu que les principaux modes de connaissance
du numéro vert cités par I’ensemble des
personnes atteintes correspondent, dans
I’ordre :

le secteur médical (21%)

I"annuaire, le“ 12" et le Minitel (20%)

les associations (18%)

lesamis et I’ entourage (11%)

latélévision (10%).

Des pertes d’ appels sont notées notamment
chez les personnes de moins de trente ans (—
16%) et celles qui indiquent connaitre leur
séropositivité depuis moins d’ un an (-14%).

= Defait, lasituation des personnes séropositives
au VIH au moment de I'appel et les thémes
abordés se traduisent globalement par les
baisses suivantes :

Stuation médicale de I'appdant au moment de
I"appd,

entrée en traitement (-23%)

hospitalisation (-17%)

remise de résultats d’ examens médicaux (-12%)
Thémes abordés lors des entretiens

moyens de prévention des risques de
transmission (-22%)

symptdmes de la maladie (-14%)

risques de transmission (-12%)

guestions médicales d ordre général (-10%)
priss en charge psychologique et
ressourcement (-10%)

» insertion, travail et chdmage (-9%)

"VVVYVYVY

A\ YV V V

VYV VYV

2 — Chute des appelsdejeunes

Le nombre d’ appels émanant de jeunes de moins de
vingt ans a diminué de maniére relativement

importante et notamment chez les plus jeunes
d entre eux. Ainsi cette année, 5% des entretiens ont
été réalisés avec des jeunes de moins de quinze ans
(sur un total de 168 200 entretiens) alors que cette
proportion était de 13% en 1995 (sur un total de 226
400 entretiens), ce qui en I’ espace de quatre années,
correspond a une chute d’ appels de 62%. Amorcée
en 1996, |es baisses successives d' appels de jeunes
de moins de quinze ans présentent des similitudes
avec I’ évolution des sollicitations, compte tenu que
ces deux évolutions suivent le cours de I’ épidémie
du sidaen France.

Part des appels de jeunes ; variations des

GROUPE OU LA PRATIQUE DE REFERENCE
Augmentation entre juin et les 5 premiers mois

Homosexue Hétérosexue Bisexuel uD.V.I

sollicitations ; cas de sida déclarés
(*source : Survellance du VIH/Sda en Europe, n°60,
0éc.98)

A la différence de leurs ainés, les appels de jeunes
émanent majoritairement de filles, notamment pour
les plus jeunes (six appels sur dix) et leur premier
mode de connaissance du numéro vert est
essentiellement “les amis ou I’ entourage” (un tiers
des appels), le milieu éducatif, scolaire ou de
formation constituant une source de communication
au méme titre que la télévision, les services de
renseignements (le 12 et le Minitel) et I’annuaire
(pour chacun un dixieme des appels).

Alors que tous ages confondus, la durée moyenne
des entretiens est proche de huit minutes, le temps
moyen de conversation avec des jeunes est
nettement inférieur, deux minutes trente pour les
jeunes de moins de quinze ans et cing minutes pour
les jeunes de quinze a dix-neuf ans. Leurs entretiens
se traduisent globalement par des demandes
d information, de documentation ou d’orientation.
Leur besoin de connaissance s étend au-dela de
I"infection & VIH et notamment sur I’ensemble des
sujets liés a la sexualité (MST, grossesse,
contraception, anatomie, relation amoureuse, etc.).
Formulées de maniére générale, leurs questions
portent magjoritairement sur les risques de
transmission (un appel sur deux). Viennent en
second lieu des interrogations spécifiques a ces
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deux catégories d’ &ge : de maniére égale la sexuaité
et les moyens de prévention des risques de
transmission des MST chez les jeunes de moins de
guinze ans, soit un appel sur cing et tréslargement le
dépistage chez les jeunes &gés de quinze a dix-neuf
ans, soit quatre appels sur dix.

3 —Campagned’ététélévisée

Auregard des deux tempsforts delacampagne d’ été
du ministére de la Santé, seule celle sur le dépistage
précoce a produit un effet dans les appels. Ce ne fut
pas le cas lors de la campagne sur le préservatif. Le
volume des sollicitations (nombre de fois ou le
numéro vert a été composé) a quasiment doublé de
mai ajuin 1998 pour atteindre 160 000 appels, soit un
niveau d appels mensuel bien supérieur aux 20
derniers mois. L’analyse du mode de connaissance
du numéro vert apporte un éclairage sur cette
évolution du flux d’ appels. Enjuin, latélévision a été
citée comme le premier mode de connaissance du
numéro vert avec 3 appels sur 10 alors qu’ au cours
des 5 mois précédents cette proportion n’ était que
de 1 sur 10 ; le taux de connaissance du numéro vert
par la presse généraliste (dont presse télé) est passé
de 7% des appels pour les 5 premiersmoisdel’ année
a 10% en juin. Ces données traduisent en premier
lieu le fort impact du spot télévisé diffusé du 27 mai
au 9 juin en métropole et du 2 au 19 juin dans les
départements d’'Outre-Mer et en deuxiéme lieu,
I'impact notable de I’annonce insérée dans les
principaux titres de la presse de télévision.

Davantage de nouveaux appedants

L’ augmentation d’ appels en juin est essentiellement

lefait d’ appelants qui obtenaient un écoutant de SIS

pour la premiére fois (+57% en juin par rapport au

nombre moyen d’ appels recus de janvier amai).

Ceux-ci ont davantage appelé le numéro vert la

premiére quinzaine de juin, ce qui correspond a la

deuxiéme semaine de campagne télé. En un mais, le

nombre d’ entretiens avec de nouveaux appelants est

revenu acelui précédent la campagne d’ été.
Le nombre d entretiens journaliers avec de nouveaux
appdantsacumnéa:

» 300 avant les communications télévisées (3
premiéres semaines de mai)

> 400 durant la £ semaine de campagne (+33%
semaines précédentes)

> 600 durant 1a2°™ semaine de campagne et jusqu’ a
l[ami-juin (+50% semaine précédente)

> 500 la 2™ quinzaine de juin (-17% semaines
précédentes)

» 300 enjuillet (-40% semaines précédentes)

* Une hausse des demandes de dépistage
concentrée sur la premiérequinzainedejuin

En juin et au regard des cing mois précédents, les
appelants ont formulé deux fois plus de demandes
de dépistage et notamment des recherches de
coordonnées pour effectuer un test. En référence aux
périodes de comparaison précédentes, la plupart des
demandes d'orientations vers un centre de
dépistage se sont accompagnées de questions :

» sur le déroulement d’ un dépistage (+117%)

> sur lafiabilité et lavalidité destests (+69%)

» sur les différents modes de dépistage existant

(+58%).

Sur les différents modes de dépistage existant, ¢’ est
précisément le diagnostic précoce qui a suscité le
plus de questions. C'est notamment la premiére
semaine de juin gu’est survenu un pic d’appels en
lien avec le dépistage (jusqu’a 500 appels en
moyenne par jour contre 100 avant la campagne).
Une fois la campagne terminée, ¢’ est-a-dire a partir
de la deuxiéme semaine, les demandes de dépistage
ont progressivement baissé pour revenir au mois de
juillet a un niveau proche des cing premiers mois de
I’ année.

=  Parmi les nouveaux appelants, plus de femmes
et plusd’ hétér osexuels
Parmi ces nouveaux appelants, nombreuses sont les
femmes. Ainsi par rapport aux mois précédents, le
nombre d’ appels en juin aaugmenté de 47% chez les
femmes et de 29 % chez |es hommes.
D’ autre part, ce sont les hétérosexuels qui semblent
avoir le plus réagi a la campagne de communication
puisque le nombre d'appels d hétérosexuels a
augmenté de maniére significative en juin, avec une
progression de 46% d’ appels par rapport au nombre
moyen d’ appels enregistrés de janvier a mai alors
gue I'augmentation n’est que de 5% pour les
homosexuels, de 3% pour les bisexuels et de 3%
pour les usagers de drogue (sachant que les
appelants ne précisent leur groupe ou pratique de
référence que dans 4 entretiens sur 10).
L’ augmentation conjointe des appels de femmes et
d’ hétérosexuels tient au fait suivant: 97% des
femmes se présentent comme hétérosexuelles alors
gue ce taux n’ est que de 67% chez les hommes.
Enfin la structure par &ge n’évolue quasiment pas,
les moins de 20 ans représentent moins de un
cinquiéme des appels (cette proportion diminuant au
fil del’été), les 20-29 ans plus du tiers, les 30-39 ans
le quart et les plus de 40 ans un cinquiéme.

= Une augmentation du nombre d’'appels de
personnes qui envisagent leur premier test.
De méme que pour les demandes, la situation des
appelants présente des liens avec le dépistage.
Ainsien juin et comparativement a la moyenne des
appels recus de janvier a mai, les appels de
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personnes indiquant ne pas connaitre leur statut

sérologique VIH et n'ayant jamais fait de test ont

respectivement augmenté de 84% et 71%. Pour les

mémes périodes de comparaison, les appelants ont

évoqué:

» +87 % de protection non systématique

» +79 % de prises de risques mais aussi +61%
d’ absence de prise de risque

» +58 % d'attente pour effectuer un test (par
rapport au délai de séroconversion de 3 mois)

» +30 % d’ accidents de préservatif.

Ces données questionnent sur trois points :

» Comment expliquer la hausse simultanée des
prises de risques et des absences de prise de
risque? Ce phénoméne ne traduit-il pas les
différents degrés de prises de risque et la
difficulté deles évaluer ?

» Compte tenu de I’augmentation générale du
nombre d' entretiens, comment expliquer la faible
augmentation du nombre d’ appels mentionnant
desruptures de préservatifs ?

» Sachant que trois quarts des appelants

Sollicitations mensuelles recues (en milliers)
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envisageant un dépistage sont en attente par
rapport au délai de séroconversion, quels liens
établir avec |e diagnostic précoce ?

= Des problématiques différentes selon les
profilsd’ appelants

Pour les personnes dont la démarche de test était
déja en cours, bien que non réalisée, les spots télé
permettent principalement de savoir comment
trouver le lieu de dépistage. Nous avons alors afaire
ades appel ants pour qui le “dépistage précoce” n'a
pas d'intérét particulier. Le message publicitaire
vient ici renforcer I'idée de faire un dépistage. Les
risgues pris sont souvent assez anciens (pris depuis
plus de trois mois). Dans la grande majorité des cas,
les personnes ne se vivent pas comme ayant pris un
risque, méme <s'ils mentionnent ou prennent
conscience d'avoir pris des risques a plusieurs
reprises.

Pour d'autres, le message vient changer, voire
troubler I'information qu'ils possédaient déja

concernant |e dépistage. Ces appel ants connai ssent
la période de 3 mois comme étant celui de lafiabilité
du test. Ayant pris un risque, ils sont dans I’ attente
de ce délai. C'est sans doute dans ce cas que le
nouveau message qui vient leur dire “on peut et il
faut dépister t6t” est le plus troublant. Dans leur
esprit, il ne s'agit pas d’ une démarche de traitement
possible précoce mais de la possibilité de connaitre
leur séronégativité avant 3 mois. Ce qui dans de
nombreux cas leur éviterait d'avoir a informer leur
conjoint ou partenaire régulier du risque pris d une
éventuelle contamination. Ces personnes appellent
donc avec une information partielle que I’ écoutant
doit intégrer comme un des éléments dans le
processus général. Au terme de |'appel, le plus
souvent, étant donné la nature jugée faible du risque
et |” absence de symptémes, les appelants arrivent a
la conclusion que I'antigénémie P24 ne représente
pas un intérét trés important pour eux. Le travail de
I’ écoutant consiste alors a les accompagner dans
cette réflexion sur leur démarche de test, sur ce qu'il
convient de faire ou de dire a leur conjoint. Il ne
sagit pas la d éviter un entretien médical. Il est
souvent possible, une fois que I'aspect urgent du
test est relativisé, d ouvrir sur la prévention, en
proposant de réfléchir avec eux sur les raisons qui
ont fait qu'il y aeu prise derisque.

Bien entendu, les écoutants présentent
I’antigénémie P24 comme étant une démarche
possible, donnant une réponse partielle mais qui ne
correspond souvent pas a ce que les appelants en
attendent, a savoir un test de dépistage aussi fiable
gue I’ELISA a 3 mois. Les choses sont différentes
lorsqu’il s'agit d'un risque avéré, si |'appelant
connait la séropositivité de son partenaire et que
son appel se situe moins de 48 heures apreés le
risque.

=  Enconclusion

Appels mensuels traités
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Comme il a été dit précédemment, nombreux sont
ceux qui ont réagi a la communication télévisée,
cependant nombreux sont ceux aussi qui ont
compris que le dépistage précoce pouvait répondre
a la question suivante: “ Comment vérifier le plus
rapidement possible que je ne suis pas contaminé ?”
Dés lors, la sensibilisation du plus grand nombre et
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notamment des plus concernés, al’importance d’ une
prise en charge précoce n'apparait pas clairement.
Un tel objectif traduit bien la nécessité d'un relais
d'information afin que les personnes puissent
individualiser et s approprier les messages de
prévention.

Par ailleurs génératrice d’ appels sur le numéro vert
de Sida Info Service, cette campagne de
communication de masse a eu un impact ponctuel
sur e service en terme de volume d’ appels regus. En
terme de contenu d’ appels, il en est tout autrement :
les demandes de dépistages sont désormais aussi
récurrentes que les interrogations sur les risques de
transmission et sont évoquées dans un appel sur
deux, soit une progression de 17% en une année et
de 47% en quatre années.

Heures d'écoute mensuelles réalisées
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11 —LE NUMERO VERT

1-Lessallicitations

Déiinitions préalables :

» Sdllicitations: mesuré par France Télécom, le
volume des sollicitations correspond au nombre de
fois ol le numéro du service a &€ compose par des
appelants.

»  Appdstraités : appels décrochés par les écoutants

- dontlesentretiens,

- dont lesappds sans échange : ils peuvent setraduire
par un slence, des respirations, des bruits, des
propos incompréhensibles ou se limiter a des
plaisanteries, des injures ou au congtat d’ une erreur
de numérotation.

= Baissedessollicitations

Composé en moyenne 2 900 fois par jour, le numéro

de Sida Info Service a enregistré un million cent

mille sollicitations pour |I'ensemble de |I’année

1998.

La diminution du volume des sollicitations

correspond a un quart d' appels en moins par rapport

a I'année précédente et s explique pour I’ essentiel

par I'effet de banalisation induit par les progrés

meédicauxaccomplis en matiere de sida:

» amdioration de I'éat de santé des personnes
atteintes et diminution des décés;

» teds de dépisage plus performants e plus
rapidement fiables et valides ;

» moindre mobilisation des associations, des
responsables politiques et des médias en matiere de
lutte contrelesda ;

» baise des préoccupations liées au sda pour
I’ensemble de la population, notamment chez les
jeunes.

De maniére moindre, labaisse des sollicitations est le

résultat d’améliorations apportées en interne:

» augmentation du taux d’appels décrochés par
les écoutants (25% en 1997 ; 33% en 1998), ce qui
signifie, une meilleure accessibilité a la ligne et de fait
une réduction du nombre de fois ol les appdants ont
dl composer le numéro pour obtenir un écoutant (en
utilisant par exemple la touche “bis’ de leur
tdéphone) ;

» transfert des appels recus au numéro vert au
profit des lignes téléphoniques
complémentaires.

Hormis le pic de 154 000 sollicitations enregistré en
juin suite a la campagne de prévention menée par le
ministére de la Santé (voir pages précédentes) et la

période relative a l'installation du nouvel
autocommutateur ala mi-décembre, les sollicitations

mensuelles relevées au cours de I’année 1998 ont
progressivement diminué en passant de 93 000
appels en janvier a 77 000 appels en novembre.
Indépendamment de cette évolution et en dehors
des périodes relatives aux congés ou liées a des
campagnes de communication de masse ou encore a
des événements médiatiques, le niveau des
sollicitations fluctue peu d’ une semaine a |’ autre ou
d’unjour al’ autre dela semaine, excepté le dimanche
ou I'activité est légérement inférieure. Les lundis,
mardis, jeudis et vendredis, les pics d appels sont
enregistrés au moment du repas, en milieu d aprés-
midi et en début de soirée. Les mercredis, samedis et
dimanches les pics d appels sont atteints plus
tardivement, en début daprés-midi, et se
maintiennent jusqu’au début de la soirée. Le trafic
est trés faible entre 3 et 7 heures du matin. Enfin
globalement, quatre appels sur cing se présentent
entre 10 et 22 heures.

2—Lesappelstraités

= Légérebaissedesappelstraités

Alors gque le volume des sollicitations et le nombre
d heures d écoute ont respectivement diminué de
22% et 10% en une année, la quantité d’entretiens
réalisés par les écoutants a légerement augmenté
avec une hausse de 2%, méme si globalement le
nombre d'appels décrochés par les écoutants a
baissé de 7%.

Ainsi 350 000 appels ont été traités par les écoutants
de Sida Info Service en 1998, ce qui correspond
depuis I'existence du service a un cumul de 3,4
millions d'appels. Un appel traité dure en moyenne
moins de 4 minutes, un entretien le double et un
appel sans échange 20 secondes.

Répartition des appels sans échange et des
entretiens selon le moment de I’ appel :
> lesappels se concentrent principalement de 10
a19 heures et notamment de 15 419 heures ;
» les entretiens se  déroulent  plus
particuliérement de 10 & 12 heures puis de 20 a 24
heures tandis que les appels sans échange
apparaissent plus particulierement entre 13 et 15
heures puis entre 16 et 18 heures.

= Changementsdans|’activité du service

Ces indicateurs traduisent un changement dans
I"activité du service puisque au regard des
évolutions constatées de 1995 a 1997, les
diminutions d’appels sont moins fortes, voire en
légére augmentation, pour ce qui concerne la
quantité d'entretiens. En terme de taux d appels
traités, une sollicitations sur trois a été traitée par les
écoutants alors que la proportion, |'année
précédente était de une sur quatre. Bien entendu,
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I’amélioration de ce taux signifie une meilleure
accessihilité alaligne pour | es appelants. Cependant
letaux de 33% reste médiocre et souligne I’ intérét du
nouvel autocommutateur pour optimiser la réception
des appels.

= Fort impact de la campagne de communication

télévisée en termede sollicitations
Contrairement & I’année derniére, la courbe des
appels mensuels est irréguliére et les écarts plus
importants d'un moisal’autre : le niveau le plus bas
se situe en novembre (25 000 appels) et |e plus haut
en juin (36 700 appels), soit un écart de 11 700
appels. La hausse du mois de juin est di au fort
impact de la campagne de communication d’ été du
ministére de la Santé. Indépendamment de cette
période, les sollicitations les plus fortes ont été
enregistrées de mars a mai avec un volume d’ appels
supérieur 230 000.

= Disparitésdansleplanning d’écoute

Depuis la création de Sida Info Service, et en raison
de I’ organisation mise en place en 1990, chague pble
d’ écoute fonctionnait de maniére autonome.
L’ acquisition du nouvel autocommutateur permet a
un écoutant, quel que soit son lieu de réponse, de
traiter un appel s'il est disponible. En effet, commeiil
a été précisé précédemment, le lieu de réponse ne
dépend plus du lieu d' appel et offre la possibilité
d’ optimiser les heures d’ écoute. Ainsi, les disparités
indiquées ci-dessous disparaitront progressivement
au cours du premier trimestre 1999.

La masse d’ appels traités et ses fluctuations sont
déterminées par |’adéquation entre le volume des
sollicitations et le nombre d’ écoutants présents en
salle d'écoute. Les plannings d'écoute observés
indiquent de grandes variations alafois, d'un jour a
I"autre de la semaine, mais aussi selon les heures de
lajournée.

-D’unjour al’ autre de la semaine, on observe deux a
trois fois moins d' heures d'écoute. Les effectifs
sont notamment insuffisants les dimanches et de
maniére moindre les samedis. A l'inverse, en
semaine, les écoutants sont en sureffectif en début
de matinée.

-Le “ 19-23 heures” occupé par les permanences
téléphoniques de |’ association Aides fonctionne en
sous-effectif. La méme observation peut étre faite
pour les heures de repas. Pour un faible trafic durant
les nuits, le nombre d’ écoutants est proche de deux
et le taux d appels traités est extrémement variable
compte tenu des temps de communication plus
longs (durée moyenne comprise entre 10 et 15
minutes, soit des durées d’appel plus importantes
gu’'en journée).

-Les effectifs de la permanence téléphonique de
Aides continuent de décroitre et enregistrent une

chute de 21%.

= Activité contrastée des pdlesrégionaux d’ écoute

-34% des appels sont traités par Paris, 15,5% par
Grenoble, 12% par Bordeauix et Montpellier, 9% par
Rennes et enfin moins de 6% par Lille, Marseille
(dont Nice) et Strasbourg.

-Plus de lamoitié des appel straités donnent lieu aun
entretien aux poles de Paris et de Marseille, moins
delamoitié a Grenoble, Lille, Rennes et Strasbourg,
et environ letiersaBordeaux et Montpellier.

-Compte tenu de la part respective des appels sans
échange dans | es appel s traités, 42% des entretiens
sont réalisés par les écoutants parisiens, 14% par
les Grenoblois, entre 8% et 9% par |es écoutants de
Bordeaux, de Montpellier et de Rennes, et 6% par
les écoutants de Lille, Marseille (dont Nice) et
Strasbourg. Cette distribution est quasiment
similaire acelle des appelstraités.

-Durant une heure compléte d’ écoute en journée, les
écoutants décrochent en moyenne 6 appels dont la
moitié sont des entretiens. Selon les poles, ces
indicateurs oscillent de 4 & 10 appels traités et de 2
a4 entretiens. Sur une heure d’ écoute compléte, un
écoutant est en moyenne en conversation avec un
appel ant durant vingt minutes. En dehors destemps
d’ attente d’ appels et des pauses, |es écoutants se
consacrent au renseignement de la fiche d’ appel, a
la lecture de documents (notes internes : consignes
par rapport a un sujet d’ actualité, une campagne de
communication ou un théme de restitution ; articles
de presse; notes ministérielles; etc.) et a des
échangesrelatifs aux appels.

3 —Lesentretienstéléphoniques

Lerecueil desdonnées

La fiche d'appel est informatisée depuis 1996 (les

équipes de volontaires de Aides qui ne répondent

pas dans les locaux de Sida Info Service recueillent

les données & partir de fiches d’ appel papier). Elle

permet de renseigner aussi bien les appels sans

échange que les entretiens. En schématisant, lafiche

d’ appel tente de répondre au questionnement

suivant : qui appelle, pourquoi et comment ?

Quatre questions sont posées a I'appelant en fin

d entretien :

1. Est-ce la premiére fois que vous obtenez un
interlocuteur ?

2. Comment avez-vous eu connaissance du
numero vert de Sida Info Service ?

3. Dequel département appelez-vous ?

4. Quel est votre &ge ?

Puis, en fonction des propos de [ appelant,

I’ écoutant renseigne les autres rubriques de la fiche

d’ appel et peut |I’accompagner d’un commentaire.
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Chaque entretien se traduit par le renseignement
guasi systématique des principales rubriques de la
fiche d’ appel et moins d’ une fiche sur deux comporte
un commentaire.

=  Fréquencedesappels

- 65% des entretiens sont réalisés avec de
nouveaux appelants

- 12% ont déja obtenu un interlocuteur

- 18% ont déja obtenu quelques interlocuteurs

- 5% ont déjaobtenu plusieursinterlocuteurs.

La durée de I’ échange est d’ autant plus importante
gue lafréquentation de laligne I’ est aussi : les trois
guarts des entretiens de moins de 10 minutes sont
réalisés avec de nouveaux appelants, tandis que les
deux tiers des échanges dépassant la demi-heure
sont le fait, principalement, de personnes qui ont
déjaobtenu un interlocuteur.

Parmi les nouveaux appelants figurent un nombre
faible de personnes séropositives au VIH (3%) et
une majorité de personnes qui, N’ apportent aucun
élément d’information permettant de les situer par
rapport a leur statut sérologique (42%) ou disent ne
pas le connaitre et/ou s'interroger (35%). 20% se
présentent comme séronégatif au VIH. Les classes
d’ &ge les plus représentées sont |les 20-29 ans (41%),
les 30-39 ans (23%) et les moins de 20 ans (22%).

L esthémes abordés par |es nouveaux appel ants sont

dans!’ordre :

- ledépistage (53%)

- lesrisgues de transmission (46%)

- lesaspects psychologiques (17%)

- les moyens de prévention des risques de
transmission (8%)

- lesquestions générales sur la santé (6%).

Lorsque la personne indique avoir déja obtenu un
interlocuteur, larépartition des appels selon le statut
sérologique de I'appelant est plus équilibrée: les
personnes séropositives au VIH restent les moins
nombreuses a appeler le service (16%), les
personnes qui n'apportent aucun élément
d’information permettant de les situer par rapport a
leur statut sérologique et les personnes
séronégatives (29%) et enfin les personnes qui
disent ne pas le connaitre et/ou s'interroger (25%).
Comptetenu delapart plusimportante de personnes
séropositives au VIH, la structure par age différe de
celle des nouveaux appelants et se traduit par un
niveau plus élevé : 36% de 20-29 ans, 32% de 30-39
ans et 19% de 40 ans et plus.

Il en résulte une spécificité dans les thémes abordés
par les personnes qui ont déa obtenu un

interlocuteur. Le premier théme abordé n’est plus le
dépistage (32,5%) mais les risques de transmission
(43%), puis les aspects psychologiques (33%), du
fait de I’inquiétude ou de |’ angoisse suscitée par un
risque présumé ou réel mais aussi des conséguences
gue cela entraine ou entrainerait (dépistage, aspects
liés au couple, etc.). Enfin, le plus grand nombre
d’ appels de personnes séropositives au VIH induit
une place plus importante pour les interrogations
relatives aux examens, aux traitements ou a la
recherche (13%).

= Duréedesentretiens

Le temps de communication moyen lors d'un
entretien est de 8 minutes et les variations sont
importantes d’ un appel al’ autre.

Enterme detranches :

- 78% des entretiens durent moins de 10 minutes
- 12,5% entre 10 et 20 minutes

- 4,5% entre 20 et 30 minutes

- 5% plusde 30 minutes.

Selon I'heure de la journée, le contenu des

conversations différe. De fait, les temps moyens de

communication fluctuent du simple au double :

- en journée: un entretien dure en moyenne 6
minutes et 30 secondes

- ensoirée: 10 minutes

- lanuit : 14 minutes.

= Lesprincipalesrégionsd appels

La répartition des appels selon |e département ou la
région demeure similaire a celle de I’an passé. La
majorité des appels proviennent de larégion lle-de-
France dont la moitié de Paris, 1/10 des régions
Rhéne-Alpes (dont moins de la moitié du
département du Rhone) et Provence-Alpes-Cote-
d’ Azur (dont moins de la moitié du département des
Bouches-du-Rhbne), 1/20 des régions Nord-Pas-de-
Calais (dont plus de la moitié du département du
Nord), Languedoc-Roussillon (dont la moitié du
département de I'Hérault). A elles seules, ces cing
régions rassemblent les deux tiers des appels.

10 premiéresrégionsd appel

36% lle-de-France

11% Rhone-Alpes

9,5% Provence-Alpes-Cote-d’ Azur
5% Nord-Pas-de-Calais

45% Languedoc-Roussillon

45% Aquitaine

45% Bretagne

4%  Paysdelaloire

3,5% Midi-Pyrénées
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2% Centre

20 premiersdépartementsd’ appe

17% Paris

4%  Bouches-du-Rhéne
4%  Rhoéne

4% Hauts-de-Seine
3,5% Nord

3,5% Val-de-Marne
3% Seine-Saint-Denis
3% Gironde

2,5% Isére

2,5% Alpes-Maritimes
2,5% Essonne

2,5% Hérault

2,5% Yvelines

2% Va-d Oise

2% Haute-Garonne
2%  Loire-Atlantique
2% Ille-et-Vilaine
1,5% Seine-et-Marne
15% Var

1,5% Seine-Maritime

= Naturedeséchanges

La part des demandes de renseignements sont

prépondérantes : neuf fois sur dix, les demandes

initiales sont relatives & de I'information, de la

documentation ou de I’ orientation. Cependant dans

un appel sur trois, elles basculent vers une relation

d’ aide (demande de soutien ou d'aide a la décision)

et une fois sur cing sur des échanges relatifs a un

sujet donné. Fréquemment la demande de

renseignement sert de“ tremplin” pour aborder le

motif principal de I'appel, dans la mesure ou il est

difficile dexprimer d’emblée des aspects qui

touchent directement ou indirectement au vécu.

=  Lesthémesd appels

Les vingt thémes les plus récurrents par ordre

décroissant

1. Coordonnées pour un dépistage (26,5% des
entretiens)

2. Fiabilité et validité d' un test de dépistage (21%)

3. Risques de transmission lors d'un contact
bouche-sexe (18,5%)

4. Vécu par rapport a une prise derisgue (13%)

Risques de transmission lors d' une pénétration

(12%)

Risques de transmission “ en général ” (10%)

Différents modes de dépistage (9%)

Déroulement d’ un dépistage (8%)

Aspects relationnel s (8%)

10. Risgues de transmission lors d’ attouchements
(7%)

11. Moyens de prévention des risques de
transmission lors de pratiques sexuelles (7%)

a1

© N

12. Troubles psychiques (7%)

13. Examens, traitements et recherche (6,5%)

14. Symptébmes de la primo-infection ou de la
maladie (6%)

15. Risgues de transmission dans la vie au
quotidien (5%)

16. Interrogations générales sur la santé et le VIH
(4%)

17. Moyens de prévention des risques de
transmission “ en général ” (4%)

18. Vécudel’infectionaVIH (4%)

19. Risques de transmission par des produits
biologiques (3%)

20. Prise en charge médicale (2%)

De maniére trés nette, les interrogations sur le
dépistage et les risques de transmission sont
prépondérantes (pratiquement la moitié des appels).
Elles sont fréquemment accompagnées de demandes
a caractére psychologique et ce d’ autant plus que le
degré de prise de risque est important. La demande
d’information sur le dépistage est plus récurrente
gue celle portant sur les risques de transmission
chez les femmes (respectivement 46,5% et 35,9%) et
leur proportion plus élevée que celle des hommes
(41%), pour qui les risques de la contamination sont
majoritaires (48%).

Un cinquiéme des entretiens a une dimension
psychologique. Ce taux passe a 56% lorsqu’il s agit
d’ entretiens avec des personnes séropositives pour
lesquels deux autres corrélations sont observées :
-pour |'ensemble des appelants, la proportion
d’ appels relative aux examens, traitements et
recherches est de 8% alors que chez les personnes
atteintes, ce taux atteint 44%

-pour |'ensemble des appelants, la proportion
d’ appels relative aux aspects sociaux et juridiques
est de 2,5% alors que chez les personnes atteintes,
ce taux atteint 18%.

Si 8% des entretiens sont relatifs aux moyens de
prévention des risgues de transmission, ces sujets
sont abordés essentiellement par les jeunes et
notamment ceux agés de 15 a 19 ans. Les entretiens
avec des jeunes présentent la deuxiéme particularité
de donner une place importante aux divers aspects
liés a la sexualité (22% pour les moins de 15 ans et
13% pour les 15-19 ans) alors que tous ages
confondus ce théme ne représente que 3,5% des
appels. Le terme de sexualité recouvre les
interrogations liées a I'ensemble des maladies
sexuellement transmissibles, la grossesse, la
contraception, |’avortement, la connaissance du
corps, etc.

6% des entretiens ont trait aux symptémes de la
primo-infection ou de la maladie. Les symptdmes
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sont abordés dans la méme proportion pour les
personnes atteintes et celles qui s'interrogent sur
une prise derisque.

4% des entretiens sont relatifs aux questions
généralessur lasanté

ngne de Vie ettle VIHa,th4‘I’/o ax
0801 037 037 gont 1a moitié au

‘1-. hi- hépatites et enfin

15% a la solidarité

danslalutte contrele
sfnoanions pas ke sida avade pos sawkes foncas Slda.

= Sexeet age

= appelants sont
] agés entre 20 et
39 ans (38% de

: 20-29 ans,

26,5% de 30-39

ans). Parmi ces appelants, les deux tiers sont des
hommes.

Deux tiers des

Lapart desappels
de jeunes est
d'un appel sur
cing et,
contrairement ace
qui est observé
chez leurs ainés,
les appels de jeunes femmes sont plus récurrents :
61% chez les jeunes de moins de 15 ans et 50% chez
|l es

VIH Info Soignants ",
0801630515 =

Eshlaiaris St v SR . G e ans.
FJOURS SUR 7 = DE @ HEURES A 23 HELKES

Sida Info Droit
0 801 636 636

De maniére similaire al’ année précédente, les appels
de jeunes de moins de 20 ans émanent
essentiellement des
régions du Nord-Ouest

10 premiéresrégions
d’appe ou la proportion
dejeunesde moinsde 20
ansest laplusélevée
33,5% Basse-Normandie (un tiers des appelants a
moins de 20 ans)

31%

ﬁEOOUta santé 29(;:icarolie
0 800 150 160 | "

Paysdela
Loire
26% Nord-Pas-de-Calais

25,5% Haute-Normandie

24 Auvergne

22,5% Rhoéne-Alpes

22% Départements d’' Outre-Mer
21% Bourgogne

La diminution des appels de jeunes constatée entre
1997 et 1998 s'est principaement matériaisée par
une hausse des entretiens réalisés avec des
personnes agées de 30 a 49 ans et une légére
diminution des appels de femmes (-2%).

Les appelants agés de plus de quarante ans se
composent majoritairement d’hommes (6 entretiens
sur 10) et sont les moins nombreux a contacter le
numeéro vert (un appel sur sept).

= Orientation sexuelle

La quasi-totalité des femmes se présente comme
hétérosexuelles (98%). La part cumulée des
appelantes bisexuelles ou homosexuelles ou usagers
de drogue par voie intraveineuse ne représentent
que 2%. Le profil des hommes est tout autre puisque
a titre de comparaison, le tiers dentre eux se
présente comme homosexuel ou bisexuel.

= Statut sérologique

L’ écoutant ne demande pas a |’ appelant son statut
sérologique. Dans la fiche d'appel, la rubrique
correspondante  distingue les  personnes
séropositivesau VIH (“ séropositif "), celles qui sont
séronégatives (* séronégatif "), celles qui ne savent
pas et/ou s'interrogent (“ ne sait pas ") et celles qui
n’ apportent aucun élément d’information permettant
de les situer dans les trois catégories précédentes
(“ non évoqué”). Des quatre catégories, la plus
importante est la catégorie “ non évoqué” avec une
représentation de 40% des entretiens, puis “ ne sait
pas” avec 30%, “ séronégatif” avec 22% et
“ séropositif " avec 7,5%.

La proportion de demandes de dépistage est élevée
danslesrégionsou |’ épidémie est la plusimportante,
hormis pour trois régions (Auvergne, Limousin et
Centre).

10 premiéres régions d’appel ou la proportion de
demandes de dépistage et la plusforte

52,5% Auvergne (1 appel sur 2 concerne le
dépistage)

50,5% |le-de-France

49% Aquitaine

49% Limousin

47,5% Centre

47% Languedoc-Roussillon

46,5% Départements d’ Outre-Mer

46% Provence-Alpes-Céte-d’ Azur

46% Poitou-Charentes

455 Midi-Pyrénées
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sur leur  statut

sérologique que sur

leur orientation
s “! sexuelle ou leur(s)
partenaire(s) de référence (35% des entretiens), la
distribution suivante est observée:
- Chez les appelants séropositifs au VIH, 50% sont
hétérosexuel s, 41% homosexuels, 9% toxicomanes et
5% bisexuels.
- Chez les appelants séronégatifs et les personnes
qui disent ne pas connaitre ou s'interroger sur leur
statut sérologique, les appels d’ hétérosexuels sont
prépondérants (80%), ceux de toxicomanes
guasiment inexistants (0,5%) tandis que 15% d’ entre
eux émanent d homosexuels et 4% de bisexuels.
Le nombre relativement important d appels
d’ hétérosexuels s'inscrit dans un  contexte
épidémiologique ou la transmission hétérosexuelle
est responsable d’ une proportion croissante des
nouveaux cas de Sida (source : Surveillance du VIH/
Sida en Europe, n°60, déc. 98).

Chez les personnes séropositives au VIH, la moitié
des appelants sont agés de 30 a 39 ans (un appel sur
cing de 20-29 ans et de 40-49 ans) et les trois quarts
sont des hommes. Les appelants sont plus jeunes
parmi les personnes qui ne connaissent pas ou
s'interrogent sur leur statut sérologique et les
femmes légérement plus représentées : moins de la
moitié ont entre 20 et 29 ans et deux tiers sont des
hommes.

Si les personnes séropositives au VIH appellent
comme la grande majorité des appelants entre 10
heures et 19 heures, on observe une proportion plus
importante de leurs appels durant les soirées, les
nuits et les débuts de matinée.

Le taux de cas de sida par million d’ habitants pour
une région de domicile donnée présente un
profil différent de celui de la répartition des
entretiens selon la région d’ appel : la région lle-de-
France ne vient qu’en position 3, les départements
d’ Outre-Mer en 4, la région Provence-Alpes-Cote-
d’Azur. en 5 tandis que la Corse et I’ Aquitaine ne
figurent pas dansles dix premiéres régions d appel.

10 premiéresrégionsd appel ol la proportion de
personnes séropositivesau VIH est la plus
importante

10% Poitou-Charentes (un appel sur dix émane
d’ une personne qui signifie sa séropositivité).
9,5% Picardie

9% Ile-de-France

8,5% Départements d’ Outre-Mer
8%  Provence-Alpes-Céte-d’ Azur
7,5% Midi-Pyrénées

7,5% Languedoc-Roussillon

7% Nord-Pas-de-Calais

7% Haute-Normandie

7% Limousin

L es appels des Départementsd’ Outre-Mer

En 1998, Sida Info Service a regu environ 5000
appels émanant des Départements d’ Outre-Mer.
Parmi les appels qui ont donné lieu a un entretien,
70% proviennent des Tles de la Guadel oupe (39%) et
de la Martinique (31%); la Réunion mais surtout la
Guyane, étant donnée sa situation épidémiologique,
sont faiblement représentées.

Sept appelants sur dix s'entretiennent pour la
premiére fois avec un écoutant et les demandes
initiales relévent essentiellement du registre de
I'information (95%), méme s le quart d'entre eles
évoluent en cours d’entretien vers une relation
d’ aide psychologique. Le dépistage et les modes de

transmission constituent les premiéres
préoccupations (res-pectivement 47% et 41,5% des
appels).

Spécificitéslocales

A la différence de la métropole, les appels émanant
des DOM se traduisent par une part plus importante
de nouveaux appelants (DOM 72% ; métropole
67%), d hétérosexuels (DOM 89% ; métropole
78,5%), de femmes (DOM 41% ; métropole 37,5%) et
de jeunes &gés de moins de 20 ans (DOM 24% ;

métropole 21,5%). Autre spécificité locale, les
interrogations relatives au statut sérologique (DOM

59% ; métropole 51%) et par conséquent au
dépistage (DOM 47% ; métropole 44%) sont plus
récurrentes. Contrairement aux appels de la
métropole, aussi bien les hommes que les femmes
s'interrogent davantage sur le dépistage et les
symptdmes de la contaminations.

Les personnes atteintes représentent 14,5% des
appels des DOM, soit un taux légerement supérieur
acelui enregistré en métropole (12,5%). Cet écart se
traduit par plus de demandes d'informations sur la
prise en charge médicale (DOM 4% ; métropole 2%),

les examens, les traitements et la recherche (DOM

9% ; métropole 6,5%) et plus d’ orientations vers des
hopitaux (DOM 12% des orientations ; métropole
4%).

L es coordonnées recherchées se situent |ocalement
ou en métropole, dans la perspective d' un voyage
ou d'un sgour prolongé. Autre point marquant, a
nuancer compte tenu du faible nombre d' appels, les
deux tiers des personnes séropositives au VIH

déclarent connaitre leur sérologie depuis moins d’'un
an, alors quau niveau de la métropole cette
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proportion n’ est que de un cinquiéme.
4 - Per spectives

Au-dela des bénéfices escomptés de la
restructuration de Sida Info Service, |es perspectives
de I'année 1999 porteront principalement sur trois
points:

» Augmenter le taux de réponse aux
sollicitations. Les premiers effets positifs de la mise
en place du nouvel autocommutateur devront étre
confirmés et, si possible, le taux d appels traités par
rapport aux sollicitations devra encore étre
augmenteé.

» Informatisation de I'écoute. En plus des
améliorations prévues de I'annuaire d' orientation,
une informatisation partielle de [I'information
constituera un des éléments d'aide a la réponse
accessible par chaque écoutant a son poste de
travail.

ActivitédeLignedevie 1998
Numéro d’accuell

Nb de sollicitations 4326
Nb de décrochés 950
Dont sans échange 34
Dont entretiens 552
ponctuels 429
intégration 123

Numéro de suivi

Dont sans échange 293
Dont entretiens 842
Nb d’ heuresd’ écoute 3351

» Nouvelle fiche d’appel. Lafiche d’ appel congue
en 1996 sera modifiée pour offrir davantage de
précision et de souplesse lors de la saisie des
informations transmises par |’ appelant et dans leur
utilisation ultérieure.

Répartition sdon I'age desappeants
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IV —LESLIGNES
COMPLEMENTAIRES

» LignedeVie

[ Personnes intégrées

Il Personnes non intégrées

>
>
>
>
>
Personnes Per sonne non-
intégrées intégr ées
SIS écoutant 43% 12%
SIS répondeur A% 58%
M édecin gén. 2% 0,2%
Hépital CDAG 1% 4%
Social 2% D%
Association 0,7% 0,7%
Entourage 6% 3%
Presse 1% %)
Autre 1,7% 7,2%
>
>
>
>  LigneAzur

> SdalnfoDroit

»  VIH Info Soignants

> Ligne6

>  Eocoutesanté

En complément au numéro vert,
destiné atous les publics, Sida Info
Service s est engagé depuis plusieurs
annéesdansla

création de lignes specifiques.

Dur ée des appéls au numér o de sui\
- de 10 min
%)

10220 min
13%

+de 30 min
56% 20430 min
28%

Chacune d’ entre eles
correspond a des situations, des
demandes ou des publics
particuliers. Aing, Ligne de Vie
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écoute les personnes qui, au-dela de
leur situation par rapport au VIH, ne
se satisfont pas

uniquement d’ un interlocuteur
ponctuel mais ont besoin d' une
relation suivie. LaLigne Azur, VIH
Info Soignants, La Ligne 6 visent
chacune un public

particulier : lesjeunes qui ont des
difficultés par rapport aleur
sexudlité, pour la premiéere ; les
professionnels de santé pour la
seconde, notamment en cas

d exposition au sang ; des
personnes incarceérées pour la
troiséme. Quant a Sida Info Droit,
elle a pour vocation

d'informer et de soutenir les
personnes qui se heurtent a des
obstacles juridiques et sociaux ou
rencontrent des difficultés pour faire
valoir leurs droits. Enfin, Ecoute
sante constitue un

dispogtif particulier pour faire face a
des situations d’ urgence sanitaire
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LIGIE

801 120 [50 |40

1-Leservice

Gréce au soutien financier de Ensemble contre le
sida (ECS), de Solidarité Sida et delaMairie de Paris,
le service téléphonique d’accompagnement et de
suivi, pour lequel Sida Info Service avait posé des
bases dés 1994, a ouvert en mai 1997.

Un comité de pilotage a été constitué pour
accompagner la mise en place de ce service tres
différent du numéro vert. Depuis 1997, Sol En Si et la
Fédération Aides ont participé a ce comité aux cotés
de SidaInfo Service et de Solidarité Sida.

Aujourd’ hui, ce comité a vocation a définir les axes
de développement du dispositif afin de mettre en
cauvre les meilleures conditions pour apporter une
aide et un soutien aux personnes atteintes par le
VIH, aleurs proches ou aux personnes qui, bien que

Répartition par age des appelants

+de40ans

11%
-de 20 ans

2%
30a40ans
19%

non concernées directement par le sida, vivent dans
sa peur et sont envahis par des sentiments
d’ angoisses incontrdl ables liés a cette pathologie.
Malgré les progres thérapeutiques et les effets
bénéfiques qu'ils procurent a la plupart des
personnes contaminées par le VIH, ce dispositif
téléphonique a montré qu'il constitue un outil
nécessaire pour accompagner des personnes
atteintes ou en deuil dans la recomposition de
projetsdevie.

L efonctionnement du dispositif

Depuis 1997, Ligne de vie est un service
téléphonique de soutien qui a pour originalité
d offrir une écoute suivie, a I'inverse de la quasi-

totalité des lignes téléphoniques qui proposent un
soutien anonyme et ponctuel ou |'appelant et
I" écoutant dialoguent ensemble pour la premiére et
uniquefois.

Ligne de vie a été créée pour aider une partie des
utilisateurs de Sida Info Service & élaborer des
stratégies individuelles destinées a favoriser la
reconstruction de projets de vie, ales étayer par la
relation d’ aide et ainsi permettre, pour |es personnes
malades, de recouvrer une certaine forme
d autonomie.

Pour ce faire, les écoutants de Ligne de vie
déterminent avec les personnes qui appellent des
objectifs a court ou moyen terme. A chaque rendez-
vous téléphonique, le point sur ces objectifs est
généralement fait avec I’ appelant afin de constater
I"éventuelle évolution de la situation ou les
nouveaux problémes rencontrés. Ce “ bilan™ permet
notamment d’ évaluer la pertinence de I’ orientation
vers des structures de prise en charge de proximité
et les effets bénéfiques que I'appelant a
éventuellement pu en retirer.

Aprés un accord entre le service et |’ appelant, des
rendez-vous téléphoniques sont fixés. Entre ces
rendez-vous, la personne qui appelle a bien entendu
tout loisir, selon ses besoins, d'utiliser la ligne
“ classique” de SidaInfo Service.

Durée et fréguence des rendez-vous sont décidées
en fonction d'un certain nombre de critéres:
problématique de la personne qui appelle, intensité
de la souffrance exprimée, demande de I’ appelant,
qualité de larelation, capacité plus ou moins grande
d’ élaboration, accés aisé ou non au téléphone, etc.

2 - Lesappelants

La particularité du fonctionnement de Ligne deviea
entrainé une levée partielle de I’ anonymat du service
téléphonique:

- les appelants sont invités a donner un prénom
compose destiné a les identifier et a communiquer
leur numéro de téléphone pour lesjoindre en cas de
rendez-vous manqué (les coordonnées
téléphoni ques sont ensuite anonymisées) ;

- les écoutants fournissent également un prénom
permettant aux appelants de lesidentifier.

Ligne devie est destinée aun public bien identifié :

- personnes atteintes, notamment a I’ occasion
d’ événements traumatisants (annonce de la
séropositivité, début ou changement de traitement,
difficultés de compliance, impasse thérapeutique) ;

- personnes atteintes qui se trouvent, du fait deleur
séropositivité, dans des difficultés relationnelles
(par exemple, avec leur médecin, leur compagne ou
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compagnon de vie, notamment dans les couples ou
I"autre n’est pas contaminé) ou qui sont dans des
sentiments de désarroi en raison du secret qui
entoure leur contamination ;

- personnes atteintes isolées en raison de leur vie
ou deleur lieu derésidence ;

- proches de personnes atteintes, proches en deuil ;
- personnes trés angoissées en attente du résultat
d’un dépistage du VIH ou multipliant, parfois en
I’ absence méme de prises de risque, le recours au
test.

Durant les premiers mois d’ activité, en |’ absence de
données permettant d’'évaluer le nombre de
personnes susceptibles d’avoir recours a la ligne,
elle a été réservée aux personnes résidant en |le-de-
France, région métropolitaine la plus touchée par
I’épidémie. L’ouverture a ensuite été étendue a la
totalité de lamétropole.

3- Lesappels

Ligne de vie comprend deux acces téléphoniques
distincts : un numéro azur, public, dénommé numéro
d’accueil, et un numéro vert, communiqué
uniquement par les écoutants et utilisé pour les
rendez-vous téléphoniques ; il est dénommé numéro
desuivi.

Pour simplifier la lecture de ce bilan de I activité de
I”année 1998, les personnes sont qualifiées de “ non
intégrées ” lorsqu’elles utilisent uniquement le
numéro d'accuell et “ intégrées” lorsgu’'un suivi
téléphonique leur est proposeé.

Depuis I'ouverture de la ligne, le nombre de
sollicitations au numéro d'accueil est a peu pres
constant. Ainsi, en 1997, durant les huit premiers
mois d ouverture de la ligne, il a été sollicité 2850
fois; pour I'ensemble de I'année 1998, soit une
durée supérieure de la moitié par rapport a la
premiére année, 4326 fois, soit une progression
proportionnelle de 2 a 3 entre les sallicitations et le
durée d’ ouverture delaligne.

En revanche, les entretiens réalisés au numéro
desuivi sont en forte progression entre les huit
premiers mois de la ligne et les douze suivants:
tandis que dans la premiére période, 445 entretiens
avaient été réalisés, en 1998, un peu moins du
double I'ont été alors que la période observée
augmente seulement de moitié.

Par ailleurs, pour les personnes intégrées dans un
suivi, le nombre d’ entretiens réalisés avec chague
appelant a fortement augmenté entre les premiers
mois de fonctionnement et 1998 : la moyenne du
nombre d’ entretiens réalisés avec chaque appelant
delalignedesuivi est passé de 2,6, en 1997, a6,8 en

1998. A I'inverse, le nombre de personnes intégrées
dans un suivi a baissé entre les deux années : 123
I"ont été en 1998. Elles représentent néanmoins un
peu moins d’ un quart (22%) des personnes qui ont
sollicité Ligne de vie, viale numéro d’ accuell.

» Lesappelantsdelaligne

Comme au numéro vert de Sida Info Service, parmi
les appelants non intégrés a Ligne de vie, presque
deux tiers sont des hommes. Cette proportion est
différente pour les personnes intégrées dans un
suivi: 42% d'entre elles sont des femmes. Ces
derniéres sont plus nombreuses que les hommes a
appeler pour un proche, notamment a la suite d’un
deuil.

Mais cette diff érence selon les sexes corroborent les
observations effectuées dans d’ autres dispositifs de
I’épidémie : les femmes atteintes ou proches d'une
personne contaminée sont plus isolées que les
hommes. || est donc possible d’ avancer |I” hypothése
guelles trouvent a Ligne de vie un espace
relationnel qui les aide a rompre cet isolement. Par
ailleurs, il est possible gu'une relation suivie,
génératrice de confiance, soit préférée aunerelation
ponctuelle.

Les personnes entre 30 et 39 ans sont les plus
nombreuses a utiliser Ligne de vie, en
correspondance avec | es données épidémiol ogiques
du VIH. Elles représentent 43% des personnes non
intégrées dans un suivi mais surtout 53% de celles
qui le sont comme le montre le graphique ci-
dessous.

Environ une personne sur cing, qui a eu un premier
entretien au numéro d’ accueil, est intégrée dans un
suivi. Parmi elles, celles qui sont atteintes sont les
plus nombreuses (74%) et 24% ont des proches
contaminés. Ces résultats montrent que Ligne de
vieremplit samission au service des personnes
séropositives et de leur entourage.

53% des appels proviennent de la région parisienne
mais les appelants des autres régions sont plus
nombreux a étre intégrés dans un suivi. Ce constat
pourrait s expliquer par une moindre présence de
structures de proximité destinées aux personnes
atteintes dans les régions extérieures a I'lle-de-
France. Toutefois, cette explication doit étre
tempérée par |’ observation de la situation en région
parisienne.

En effet, alors que |’ offre de soins et de services est
concentrée dans Paris intra muros, les personnes
intégrées en lle-de-France résident pour les quatre
cinquiémes dentre elles dans la capitale (voir
graphique ci-dessous).
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__\‘ cedelaligne(en

H 2 pourcentage)
Sida Info Droit
0 801 636 636 Une grande

majorité des
personnes qui appellent le numéro d accueil de
Ligne de vie I’ont connu par I'intermédiaire de Sida
Info Service.
Pour une partie d entre elles, I'existence et les
coordonnées de laligne leur ont été communiquées
par un écoutant qui a estimé que leur situation — ou
leur demande explicite d’ une relation personnalisée
et suivie — nécessitait une orientation vers ce
service.
Mais un nombre important d’appelants a connu
I’existence de Ligne de vie par I'intermédiaire du
répondeur de Sida Info Service. En effet, lorsgue le
numeéro vert destiné au grand public est saturé, un
disgueinviteles appelants arappeler ultérieurement.
Il donne également diverses informations sur les
services complémentaires (Sida Info Droit, Ligne de
vie, etc).). Ce renvoi permet de ne pas laisser sans
réponse des personnes qui ont un besoin de joindre
un service particulier. Toutefois, il a pour
inconvénient de communiquer le numéro d’ accueil
de Ligne de vie et de susciter des appels qui ne
correspondent pas aux objectifs de cette ligne
(demandes d'informations sur les modes de
transmission, dépistage, etc).

» Lesthemes

L es personnes intégrées dans un suivi font surtout
part de leur souffrance psychologique et d’une
situation qui peut étre qualifiée de crise. Cela se
traduit par des difficultés psychologiques ou
relationnelles. Pour autant les questions médicales
ne sont pas exclues : parmi les personnes intégrées,
I’introduction, le changement ou I'arrét d'un
traitement constituent un nombre important de
motifs d’ appel.

A l'inverse, les thémes d'appel le plus souvent
évoqués par les personnes non intégrées est celui
de I’ exposition a des risques de contamination et a
I’ attente des résultats d'un test de dépistage (210
personnes, 25% des themes): il sagit en fait de
personnes qui pourraient trouver lesinformations et
le soutien qu’elles recherchent au numéro vert de
Sida Info Service mais qui, par suite de
I’encombrement de cette ligne téléphonique et la
communication sur le disque d'attente (voir
paragraphe “ connaissance de la ligne”), ont
recoursalignedevie.

» Laduréedesappels

Ladurée des appels varie d’ une part entre le numéro
d’accueil et celui de suivi, d autre part, entre ceux
concernant des personnes intégrées et celles qui ne
le sont pas.

Numéro d' accuell

Les deux tiers des appels des personnes intégrées
dans un suivi durent moins de vingt minutes et un
tiers moins de dix minutes. Ces proportions sont
inversées pour les personnes intégrées: plus de
deux tiers de leurs appels au numéro d’ accueil
durent plus de vingt minutes.

Numéro de suivi

Trois quarts des entretiens réalisés avec les
personnes intégrées durent plus de vingt minutes
et, environ la maitié, plus de trente minutes, comme
I"illustre le graphique ci-dessus.

» Laduréedessuivis

Ladurée des suivis est trés variable d’ une personne
a une autre. Elle dépend de sa situation et de ses
demandes. Toutefois, un sixiéme des personnes
intégrées a bénéficié de plus de dix entretiens.

Le temps total passé au téléphone avec chaque
personne intégrée est donc extrémement variable
puisgu’il dépend alafois du nombre d’ entretiens et
de ladurée de chacun d’ entre eux.

Durant I’année 1998, le temps maximum consacré a
une personne intégrée a atteint plus de treize heures
d'entretien. |l s'agit d apporter une réponse a une
situation particuliérement difficile et complexe.

4- L’ éuipe

La nécessaire réduction des colts de
fonctionnement de Ligne de vie, a entrainé une
réorganisation de |’ équipe, réalisée en juin 1998. Les
postes de coordination et de secrétariat ont été
supprimés : une des coordinatrices d’ une équipe
parisienne du numéro vert assure également la
coordination de Ligne devie.

Six salariés assurent |’ écoute: un médecin, qui est
également référent médical de la ligne, trois
psychologues cliniciens, une écoutante et un
écoutant référent. A |’ exception du médecin référent,
tous les autres écoutants sont polyvalents et
assurent une écoute dans plusieurs lignes
téléphoniques de |’ association.

Durant I'année 1998, les écoutants ont bénéficié
d’une supervision individuelle assurée par un
psychanalyste extérieur a Ligne de vie. Par ailleurs,
des double-écoute et des entretiensindividuel s sont
assurés par I’ écoutant référent.
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Par ailleurs, deux fois par mois, une réunion
d’ équipe permet d' échanger sur les problématiques
des appelants et de réfléchir a une adaptation
permanente du fonctionnement de la ligne pour
répondre au plus prés aux demandes des appel ants.

5 - Per spectives

Répartition par sexe
des appelants

Femmes
33%

Hommes
67%

A la fin de I'année 1998, aprés dix-huit mois
d activités, Lignedevien'aplus afairelapreuve de
son utilité et de I'apport complémentaire tant aux
services de prise en charge de proximité, au soutien
associatif ou au recours ponctuel a d autres
services tél éphoniques.

Mais pour que les personnes a qui cette ligne est
destinée soient en mesure d'y avoir recours, une
communication ciblée en direction des réseaux de
I’ épidémie (secteur social, sanitaire, associatif) doit
étre développée. D’autant plus que le nombre de
personnes qui vivent avec le VIH augmente ainsi
que le nombre d’'années de vie avec le virus. Ligne
de vie doit trouver les moyens de s adresser aux
personnes contaminées et a leurs proches pour les
informer delapossibilité d’ aide et de soutien offerts
par ce service téléphonique. En 1999, le comité de
pilotage devra déterminer les axes de communication
a mettre en oauvre pour élargir la notoriété de Ligne
devie.

Au-dela de cet aspect deux axes de travail

pourraient étre envisagés pour valoriser |’ expérience
nouvelle acquise par Sida Info Service dans la
gestion de relations  d accompagnement

téléphonique:

- proposer, selon des critéres et des modalités a
déterminer, un systéme proche de celui de Ligne de
vie a des appelants du numéro vert pour qui une
relation ponctuelle avec un écoutant n’'est pas

suffisante pour lever leurs difficultés face au VIH.

Ceci pourrait notamment trouver sa pertinence pour
les personnes qui ont des difficultés aintégrer ou a
mettre en ocauvre les conseils de prévention et

continuent ainsi a s’ exposer ;

- mettre a disposition d'autres  services
téléphoniques le savoir-faire acquis dans le suivi
des personnes affectées par une maladie chronique.

Ces deux directions de réflexion - confortées par
I"évaluation du dispositif (voir chapitre qualité du
service) - sont issues d’'une méme logique: la
volonté de se protéger, celle de se soigner reposent
sur une volonté de vivre qui demande parfois a étre
étayée. Lasolitude, qui s est développée durant ces
derniéres  décennies par de  profonds
boul eversements des modes de vie (habitat, familles
éclatées, etc), est accrue lorsque apparaissent des
problémes de santé. Dans ce cas, il est parfois
d’ autant plus difficile d’ é&tre en mesure de se soucier
de soi. Par ailleurs, des groupes de la population
sont plus ou moins marginalisés (personnes agées,
certaines femmes, personnes stigmatisées, etc) et se
retrouvent encore davantage exclues lorsgque leur
santé se dégrade. Un dispositif du type de Ligne de
vie pourrait permettre a ces personnes de sortir de
leur isolement et d’ étre accompagnées en amont et
pendant leur parcours dans le dispositif de soins.
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Durée des appels

562

60%
40%
20%

0%

de 10 10a30 + de 30
minutes minutes minutes

1-Leservice

Laligne Azur est un espace téléphonique d'écoute
et de soutien pour les jeunes se posant des
questions sur leur orientation ou leur identité
sexuelle ainsi que pour leurs proches. Réouverte en
juin 1997 apres une période expérimentale de quatre
mois de décembre 1995 a mars 1996, elle a continué
son activité durant toute I'année 1998.

Les horaires d'ouverture de la ligne sont restés les
mémes, du lundi au samedi de 17h. a21h.

2 - Lesappelants

Le profil type de I’appelant est un jeune homme
vivant hors de larégion Ile-de-France, dont I’ age se
situe entre 20 et 24 ans. Les personnes du sexe
féminin demeurent nettement minoritaires, (environ
18 % des appel ants)

3- Lesappels

En 1998, laligne Azur a été sollicitée 20 257 fois et 6
727 appels ont été traités. 30% de ces derniers ont
débouché sur un entretien avec un écoutant de la
ligne.

Les différentes thématiques d'appels identifiées
depuis le début du travail sur la ligne n'ont pu
qu'étre confirmées et les principales ont été étudiées
danslebilan intermédiairedelaligne, intitulé"Un an
d'Azur":

» labisexualité qu'elle soit réelle ou bien qu'elle
serve de "paravent” a une homosexualité mal vécue
ou redoutée. Ces appels montrent la nécessité d'un
discours et d'informations sur ladiversité des désirs
et des fantasmes.

= lapeur duregard desautres, deleur jugement et
deleur rejet. 1l est parfois difficile de dire ou montrer
quoi que ce soit sur ce qu'on se sent étre au plus
intime de soi-méme quand on est dans un
environnement ou I'homosexualité est percue d'une
maniére rigoriste voire homophobe. Les appelants
siinventent une personnalité double ou sinstallent
dans le mutisme et la solitude.

» le besoin de parler de son orientation
sexuelle, principalement a ses parents. Il y a une
nécessité de clarté et d'honnéteté vis-a-vis de ceux
qui vous ont élevé et une demande de
reconnai ssance et d'acceptation de ce que vous étes
vraiment par ceux qui vous ont vu grandir et qui
souvent vous aiment et souhaitent votre bonheur.
On sait cependant que malgré un besoin de plus en
plus oppressant de parler, I'hnomophobie affichée,
revendiquée de certains entourages condamnent a
I'échec toute tentative. On sait aussi que la
révélation aux parents peut vous faire chasser,
placant certains jeunes dans une précarité et une
vulnérabilité plus que difficiles a assumer.

» le sentiment d'isolement, a la fois
communautaire et géographique. La période de
I'adolescence est une période de fragilité. On
recherche entre autres choses la reconnai ssance de
sespairs. Se sentir différent ace moment-laaccroit la
vulnérabilité. Beaucoup d'appels évoquent
I'isolement, la sensation d'étre le seul "comme ¢a'.
Comment se répérer dans un monde ou ceux qui
vivent les mémes émotions et les mémes difficultés
avancent eux aussi masqués? A qui Sidentifier
quand laplupart desmiroirs quel'on voustend vous
renvoient une image déformée, grotesque et
éloignée de vous?

» ladifficulté & assumer son orientation ou son
identité sexuelle. Souvent dominent un manque
quasi-total d'estime de soi-méme et une
dévalorisation excessive qui conduisent a se
complaire dans des situations qui confirment le
risque et l'impossibilité de vivre sereinement et
sainement sa sexualité. Pour les filles il y a des
rapports hétérosexuels qu'elles ne souhaitent pas
mais qu'elles acceptent pour "faire comme tout le
monde" et qui peuvent les mettre dans des
conditions de risques de contamination.

» le mal-&re lié & tous ces questionnements
avec lesrisgues qu'il entraine. On revient laau projet
initial de la ligne. Ce sont les appelants qui sont
danslaplus grande souffrance, qui mentionnent des
dépendances médi camenteuses ou alcooliques, des
pulsions suicidaires ou des tentatives de suicides
parfois répétées et des prises de risques de
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rapports sexuels. Comment penser a organiser, a
gérer sa prévention quand on a une totale
mésestime de soi-méme et que parfois vos désirs
vous font horreur? Pense-t-on méme étre digne
d'étre protégé?

4-L’é&uipe

L'équipe de la ligne Azur est composée d'un
coordinateur a 2/3 temps assisté d'un objecteur
assumant les fonctions de secrétariat et d'un groupe
mixte de cing écoutantstravaillant a Paris.

Depuis le mois d'avril, trois écoutants du pole de
Montpellier assurent I'écoute une fois par semaine.
I1s participent trimestriellement alaréunion d'équipe
et alarégulation. prévues pour I'équipe delaligne.
Pour ne pas perturber |e fonctionnement du numéro
vert, il avait été décidé une seule réunion d'équipe

Profession de lI'appelant Pourcentage
Pharmacien 21%
IMédecin généraliste 20%
Infirmier 17%
Non professionnel de santé 16%
IMédecin spécialiste 7%
[Autres professions médicales 4%

mensuelle de deux heures. Cette réunion est suivie
d'une séance de régulation de la méme durée et
également mensuelle. La régulation du groupe a été
assurée pendant I'année 1998 par Roger
FRANCART de l'association A.G.P. qui continuait
ains letravail démarrél'année précédente. Il amisfin
a son activité en novembre et un autre type de
travail est envisagé pour I'année avenir.

Afin de pouvoir mieux informer les appelants et pour
renforcer les liens inter-associatifs, la réunion
d'équipe a pris [I'habitude de recevoir des
représentants d'associations vers lesquelles les
écoutants orientent fréquemment. Ont ainsi été
accueillis par exemple des représentants
d'associations s'occupant de transexualité, cette
problématique étant abordée assez réguliérement a
laligne.

Les difficultés liées au manque d'écoutants lors de
certaines tranches d'écoute se sont atténuées au fur
et a mesure de I'année. Des problémes demeurent
cependant sur la faculté de traiter un plus grand
nombre d'appels en particulier a la suite d'une
communication médias.

5 - Per spectives

Depuis sa mise en place, la Ligne Azur permet de
resituer le comportement et les pratiques dans un
environnement affectif et relationnel. En cela nous
tentons d'explorer de nouvelles pistes de
prévention. En fait, nous parlons de prévention sans
la mentionner explicitement. Les personnes
appellent laligne car ilsn’ ont pas trouvé de lieux qui
pourraient accueillir leur parole. Laligne aciblé une
problématique précise mais cet espace de parole ne
peut-il souvrir a toutes les sexualités, a tous les
ages?
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1-Leservice

Apres |'extension du créneau horaire du mardi mis
en service en juin 1996, puis I’ouverture en 1997
d’une seconde tranche hebdomadaire, le vendredi
de 14 418 heures, I’ année 1998 voit la pérennisation
et I’optimisation des créneaux d ouverture de la
ligne.

En matiere de communication, aprés la réalisation
d’une affichette, il a été jugé pertinent d’élaborer
une plaquette de présentation de la ligne. Cette
plaguette a deux objectifs. D’une part, elle vise a
présenter le fonctionnement de Sida Info Droit et,
d’autre part, elle a pour objet d'informer, en
exposant brievement les demandes principales
auxquelles nous sommes confrontées. Elle fait
I’objet d'une distribution tant dans le milieu
sanitaire et social qu’ associatif.

Prés de 2 200 appels ont été traités en 1998, soit une
augmentation d’environ 10% par rapport a 1997.
Cette augmentation bien que modérée traduit
néanmoins une poursuite de la croissance du
nombre des sollicitations aors que le service est
déja presque totalement saturé.

Les appelants sont toujours nombreux a souligner
gu’ils ont de nombreuses difficultés & nous joindre.
Il est patent que la demande est trés forte lors de
I’ ouverture de la ligne et pendant les deux heures
qui suivent. Nous réfléchissons aujourd hui &
I'ouverture  d'une troisieme tranche en
complémentarité notamment des permanences
téléphoniques juridiques de Aides | le-de-France.

En tout état de cause, Sida Info Droit demeure pour
nombre de personnes le seul interlocuteur possible :
- il existe des zones que les associations et
notamment Aides ne couvrent pas;

- lorsgu’il existe une association de lutte contre le
sida et notamment un comité ou une antenne de
Aides, il y ararement un référent juridique;

- les questions posées sont parfois trés pointues et
nécessitent une réponse approfondie voire des
recherches;

- les personnes sont souvent réticentes a s' adresser
aun interlocuteur local et préférent contacter une
personne plus lointaine.

» Lefonctionnement delaligne

Fin 1998, deux tranches d’' écoute sont ouvertes :

- lemardi de 16 a22 heures

- levendredi de 14 418 heures

L’ ouverture de cette deuxiéme tranche a permis de
délester latranche du mardi. Les appelants ont ainsi
la possibilité de nous joindre plus facilement et plus
rapidement.

L es appels se répartissent assez équitablement entre
les deux tranches hebdomadaires.

58,5% des appels sont traités le mardi et 41,5% le
vendredi.

Un relevé des sollicitations de laligne fait apparaitre
trés clairement un nombre de sollicitations bien
supérieur aux réponses effectives.

Ainsi, pour le dernier trimestre 1998, on compte 781
sollicitations pour le mois d’octobre, 927 pour le
mois de novembre et 733 pour le mois de décembre
pour respectivement 222, 192 et 175 appelstraités.

Si I’ on considére que les personnes n’ hésitent pas a
composer le numéro plusieurs fois de suite pour
obtenir le service, il n'en reste pas moins un écart
trésimportant entre le nombre de sollicitations et les
appelstraités.

Le relevé détaillé fait ressortir des pics de
sollicitations al’ ouverture des tranches et pointe en
outre que laligne est sollicitée tous les autres jours
de la semaine principalement le lundi, mercredi et
jeudi.

2 - Lesappelants

Si la grande majorité des personnes qui appellent le
font pour la premiére fois, 70,9% (contre 75,6% en
1997) elles sont de plus en plus nombreuses a
rappeler, 29,1% (contre 25,4% en 1997) soit pour
nous tenir au courant de I'évolution de leur
situation et nous demander conseil le cas échéant,
soit pour nous solliciter dans un autre domaine.

Cela souligne I’augmentation de notre notoriété au
sein du réseau sanitaire et social.

Quant a la répartition selon les classes d' &ge, elle
demeure identique acelle del’année 1997. Presdela
moitié des appels — 48,6% - émanent des “30-39
ans”, plusd un quart des appels — 25,4% - émanent
des “40-49 ans”. Viennent ensuite avec 13,6% et
11,4%, les” 20-29 ans” et lesplusde” 49 ans”.
Prés de deux-tiers des appels - 64,9% - émanent de
personnes qui se présentent comme séropositives
au VIH.

Plus de 15% des appelants appellent pour un tiers,
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contaminé.

La grande majorité des

LA LIGNE
appels sont des appels

6
d'information - 84,3% -

pour 15,7% des appels comprenant du soutien.

Il est patent de constater qu’ un certain nombre de
personnes sont dans I'impossibilité d appeler le
numeéro vert pour parler et que seul le prisme de la
guestion juridique leur permet d exprimer une
souffrance.

Enfin, les personnes appellent de I’ensemble du
territoire, avec plus de la moitié en provenance de
I’lle-de-France.

Sida Info Droit demeure dans bien des cas la seule
possibilité de contact avec une structure
d’information, de conseil et de soutien juridique.

Par ailleurs, nous avons regu cette année 155 appels
émanant de professionnels (assistantes sociales,
médecins, travailleurs sociaux ) ou de membres
d’association (Aides, autres associations sida), ce
qui traduit une hausse sensible d’ environ 30% par
rapport al’ année précédente.

Si la notoriété de Sida Info droit augmente
incontestablement, la ligne demeure peu connue
hors des réseaux de Aides et de Sida Info Service.

A I'instar des années précédentes, on constate que
prés des deux-tiers des appels (64,6%) proviennent
soit de Aides (36,7 %) soit de Sida Info Service (37,9
%), d'ou la nécessité de poursuivre I'effort de
communication entrepris.

3- Lesappels

L’année 1998 voit le nombre des appels en légére
augmentation (environ 10%) par rapport a |I'année
précédente.

1 310 appels ont été traités en 1996, 2 034 en 1997, 2
171 en 1998. Cette faible hausse s explique
principalement par la quasi-saturation du service.
C'est pourquoi, il semble aujourd’hui souhaitable
d’ouvrir une troisieme tranche.

Un an aprés son ouverture, la seconde tranche
compte aujourd’ hui plus d'une vingtaine d’ appels
par tranche et semble stabiliser ace niveau.

Les appels se répartissent assez équitablement sur
I’ensemble de I’ année.

Larépartition selon lesthémes

Si larépartition des appels entre les différentes
thématiques demeure pour |’ essentiel similaire, on

note cependant quelques changements.

Les assurances, les droits sociaux et le droit du
travail représentent prés de deux appels sur trois.
Leur part respective qui s éléve a 25,1%, 19,2% et
15,9% des appels continue de S’ accroitre.

Viennent ensuite plusieurs domaines : droits des
personnes (secret médical, droit des malades,
atteinte ala vie privée et discrimination) avec 9,6%
contre 8% en 1997, droit de la famille avec 6,6%
contre 5,8% en 1997, problémes financiers avec 6,6%
contre 3,9% en 1997, divers avec 6,5% contre 6,2%
en 1997, droit des étrangers avec 6,1% contre 6,5%,
succession-héritage avec 4,2% comme en 1997 etc.

L'analyse des appels met en paraléle I'évolution
desthématiques avec celle del’ épidémie aVIH.
Ainsi, la progression importante des demandes
ayant trait a des problémes financiers, 143 appelsen
1998 contre 85 en 1997 (soit une hausse de plus de
68%), témoigne de la précarisation croissante de
I’ épidémie. Les personnes touchées sont dans une
situation toujours plus difficile malgré les multiples
mécani Smes soci aUX.

Cetteforte progression est a mettre en paralléle avec
celle constatée d appels concernant les droits
sociaux et le logement.

Le droit de la famille avec notamment toutes les
questions autour du lien homosexuel est en
augmentation sensible, passant de 114 a 144 appels
(soit une hausse de plus de 26%).

On note aussi de nombreuses questions ayant trait
a l'indemnisation d'une contamination post-
transfusionnelle. Cette hausse sensible, 77 appels
contre 58 en 1997 (soit prés de 33%) est
principalement due aux demandes liées a I’ hépatite
C.

Pour autant, il est intéressant de constater que
certaines personnes découvrent encore leur
séropositivité alors que les transfusions datent pour
la plupart des années 1984/1985 et décident de saisir
le fonds et/ou d’ engager une procédure judiciaire.

Homme Femme
VIH 14% 25%
Hépatite B % 6%
Hépatite C 10% 17%

Enfin, I’augmentation des sollicitations concernant
le droit des personnes - secret professionnel, droit
des malades, atteinte alavie privée et discrimination
- 208 appels contre 167 en 1997 (soit une hausse de
prés de 25%), traduit s'il en était besoin de la
nécessité pour |I’ensemble des associations de
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poursuivre leur travail au sein de la société.
Ladurée

La durée des appels ne varie quasiment pas au
regard de |’ année précédente.

L es appelslongs ne sont pas systématiquement des
appels de soutien méme s'ils le sont majoritairement.
Ce sont aussi des appels trés techniques qui
nécessitent recherches et investigation. On notera
ici que de nombreux appels font I’ objet d’ un travail
a plusieurs. Ainsi, est-il fréquent qu’ une personne
se mette en double écoute quand la situation parait
complexe ou qu'elle mette la personne en attente
pour en discuter avec les autres membres de

I’ équipe.
L’orientation des appels

653 appels, soit prés d'un tiers des appels - 30,1% -

personnes employées par Sida Info Service et d' une
dizaine de volontaires du groupe juridique de Aides
[le-de-France.

[l a été nécessaire de recruter de nouveaux
écoutants afin, d’ une part, de répondre au départ de
certains et, d’ autre part, al’ augmentation du trafic.

Il apparait nécessaire de poursuivre les
recrutements, notamment eu égard au fait que
I’ensemble des répondants ont tous une autre
activité professionnelle, ce qui rend la gestion du
planning plus complexe.

L’ingtitutionnalisation de la deuxiéme tranche et
I”ouverture prochaine d'une troisiéme nécessitent
une équipe largement augmentée. Il apparait donc
souhaitable de poursuivre e recrutement.

»  Lefonctionnement et laformation del’ équipe
Les réunions d’ équipe sont bimestrielles et d une

ont fait |’ objet d’ une
orientation vers une
autre structure et
149% - ont été
orientés vers Sida % 10%
Info Service, numéro

THEVES MEDICAUX ABCRDES BN 1988 Cormparatf Hommes /Femmes

I AN SO0 a2 %

vert et lignes
complémentaires.

"Pathologies Ligne 6"
Toxicomaries

. " jies Hors Ligne 6*
En outre, certains | o oostoestee
appels donnent lieu Grossesse - matemieé
a des recherches et Gréve de la faim
nécessitent le plus Suicide =
souvent de rappel er A
les personnes. Si ces _

Corps Eranger Digest

appels sont

relativement  peu
nombreux (environ

Pré et Post opéraioire
Auan

O Home
B Femmeg

une vingtaine pour

I'année 1998) les
guestions qu’'ils soulévent sont trés pointues et
demandent du temps pour y répondre.

Par ailleurs, nous sommes amenés afin defaciliter les
démarches des appelants a leur adresser copie de
textes officiels. Ainsi prés d'une quarantaine
d’envois ont été faits pour I'année 1998. Il s agit
notamment delacirculaire du 4 mars 1997 permettant
ladélivrance d’ un double de la carte d’ assuré social
vierge de toute mention, de la convention de 1991
sur |'assurabilité théorique des personnes
séropositives ou de la circulaire du 6 juillet 1989
relative a I’emploi dans la fonction publique des
personnes atteintesdu VIH.

4-L’é&uipe

L'équipe de Sida Info Droit se compose de 9

durée de deux heures. Elles ont pour objet, outre la
convivialité, de permettre de faire le point sur un
sujet d'actualité (droit des étrangers, Pacs,
assurance, pénalisation de latransmission etc.) et de
discuter ensemble des appels difficiles ou
récurrents. Elle constitue ainsi I’ é ément majeur dela
formation continue.

Deux de ces réunions ont été plus spécifiquement
consacrées a une réflexion du groupe sur |’ écoute.
L’intérét est de réfléchir ensemble sur les stratégies
amettre en cauvre pour répondre a la demande tout
en se protégeant.

Rappelons que prés de 80% des appels que recgoit
Sida Info Droit émanent de personnes directement
touchées par le VIH. Ainsi, nombre d appels
dépassent la sphére purement technique et
nécessitent de |’'écoutant un investissement
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important.

Letravail sur I’ écoute sera poursuivi en 1999.

Une séance de formation continue commune a
I’ensemble des écoutants de Sida Info Droit
(permanents et volontaires) a été organisée sur le
théme des droits sociaux lors du premier semestre
1998.

5 - Per spectives

- Renforcer I’écoute avec |'ouverture d'une
troisieme tranche hebdomadaire ;
- Recruter de nouveaux écoutants ;
- Poursuivre I’ effort de communication afin de faire
progresser la notoriété de la ligne dans I’ ensemble
du secteur sanitaire et social ainsi qu'au sein du
réseau associatif ;
- Mettre en ceuvre I'informatisation des postes
d écoute et delanouvellefiche d appel ;
- Poursuivreletravail d’ analyse et de restitution des
fiches d’ appel ;

Renforcer laformation continue.

Themesd'appdsalaMAF deFleury

Problémesliésa
lasortie
3%

Traitements
e prissen
charge
médicale

Difficultés
~_—npsychalo-giques
42%
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1-LeService

VIH Info Soignants, dispositif téléphonique
d'écoute, d'information, d'orientation et de soutien
est destiné aux professionnels de la santé. Laligne
fonctionne 7 jours sur 7, de 9h a 23h, avec un
écoutant par tranche horaire.

2 - Lesappelants

Comme |’ année derniére, les médecins généralistes,
pour la grande majorité exercant en ville, et les
infirmiers demeurent les principaux utilisateurs
réguliers de la ligne. La présence des pharmaciens
qui avait trés nettement augmenté al’ automne 1997,
a la suite de la dispensation en ville des
antirétroviraux, sest confirmée en 1998. Peu
d'infirmierslibéraux utilisent laligne.

3- Lesappels

Plus de 1 500 appels ont été traités en 1998, soit une
augmentation de plus de 16% par rapport al’année
précédente. 80% des appelants utilisent la ligne
pour la premiére fois. Les autres rappellent pour le
suivi d'un méme cas clinique, pour soumettre une
nouvelle situation ou bien encore pour obtenir une
écoute et un soutien au cours d'une période difficile.
Plus d'un tiers des appels proviennent de I'lle-de-
France mais toute la France est représentée; tout
particulierement les régions Provence-Alpes-Cote-
d’ Azur, Rhéne-Alpes, Midi-Pyrénées, Aquitaine et
Nord-Pas-de-Calais. La Corse est la région qui
sollicite le moinslaligne. Si les appels au sujet de la
thérapeutique, la prise en charge et le dépistage
émanent des régions épidémiologiquement les plus
touchées, les appels concernant les accidents
d'exposition au sang parviennent de la France
entiere.

Cette répartition des appels peut s'expliquer en
partie par plusieurs facteurs consécutifs aux
changements intervenus dans la prise en charge du
VIH : la double dispensation des antirétroviraux
assortie de la possibilité pour un médecin de ville de
reproduire la prescription initiale hospitaliere et
I"acces a la mesure de la charge virale plasmatique
en laboratoire de ville. Par ailleurs, les nouvelles
pratiques du dépistage du VIH et les campagnes de
communication qui les ont popularisées semblent
avoir encouragé le public & solliciter les
professionnels deville.

Les thémes récurrents concernent les problémes
thérapeutiques, le dépistage, latransmission du VIH
et du VHC, les problémes éthiques et juridiques,
ainsi que les accidents d'exposition au sang.

» Lathérapeutique

La prescription et la délivrance des antirétroviraux
en ville représentent plus de 25% des demandes
d’information thérapeutique. Si au début de I'année
1998 |es questions étaient centrées sur les modalités
administratives de délivrance et sur les
dysfonctionnements liés aux conditionnement des
produits, elles se sont spécialisées peu a peu : dans
le domaine des interactions et des associations
médicamenteuses, des protocoles thérapeutiques
hors autorisation de mise sur le marché, des
produits non encore accessibles en ville, de leurs
effets indésirables et des conduites a tenir devant
leur apparition. En revanche, peu d'appels
d'interlocuteurs médicaux ou paramédicaux ont
concerné la délicate question de |'adhésion aux
traitements.

» Ledépistage

Les nouvelles pratiques de dépistage, la détection
de I'antigénémie p24 et la sensibilité précoce des
tests Elisa de troisiéme génération sont al'origine de
nombreux appels.

Ceux émanant des consultations de dépistage
anonymes et gratuits concernent essentiellement
des demandes d'avis face a une difficulté de prise de
décision.

C'est a l'occasion du dépistage du VIH que les
interrogations des médecins généralistes se font de
plus en plus fréguentes sur les indications du
dépistage du VHC.

Enfin, certaines questions sur le dépistage sont
fondées par une exposition danslavie privée.

» Lespratiquesmédicaleset latransmission
Les questions sur les pratiques médicales sont trés
diverses et variées. Ellestémoignent, al'occasion de
situations trés concrétes, de points de vue
professionnels trés différents. Ces appels sont
souvent centrés autour du risque professionnel et
de la qualité des pratiques cliniques en raison de
I’ évolution rapide des connaissances.

Les questions portant sur la transmission du VIH,
rapportées elles aussi a des situations concrétes,
traduisent la part de responsabilité qui incombe, a
plusieurs niveaux, au professionnel de santé:
sécurité des résidents d'un établissement, protection
du secret professionnel, décision de proposer ou
non un dépistage a la suite d'une situation
considérée comme arisgue minime, etc.

La question de la transmission du VHC est
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es que sur celui des maladies sexuellement
transmissibles.

L'éthique, I'épidémiologie, la recherche, la
|égislation, les droits sociaux, etc sont a la source
d’appels moins nombreux. Certains d’entre eux
rappellent la permanence du test de dépistage,
effectué parfoisal'insu del'intéressé, ou lesaléasdu
secret professionnel.

» Lesaccidentsd'exposition au sang

Sur deux cent trente-trois accidents d'exposition au
sang rapportés a la ligne, quarante-quatre se sont
produits avec un patient source séropositif connu
pour le VIH et vingt et un avec un patient source
séropositif connu pour le VHC. Lesinfirmiersrestent
au premier rang des victimes de ces accidents.
Trente-deux traitements prophylactiques proposés
et vingt-sept acceptés ont été signalés aux
écoutants. Maisil convient de rappeler que lamoitié
environ des appelants contactent la ligne
téléphonique avant toute consultation, dans les
premiéres heures suivant I'exposition. Ils sont
orientés vers le médecin référent et il n’existe aucun
retour dinformation quant a une éventuelle
prescription de prophylaxie. L’importance du
recours a la ligne a la suite d’un accident indique
gu’une partie des professionnels exposés se sont
appropriés le service téléphonique. En conformité
avec sesobjectifs, il remplit sesfonctions de premier
recours d’ urgence, d'information et d’ orientation.

4-L’é&uipe

Son équipe d'écoutants est constituée de huit
soignants.

Chague écoutant, possédant déja une expérience
professionnelle dansle domaine del'infection aVIH,
suit une double formation: initiale pour I’écoute
téléphonique; continue pour réactualiser ses
connaissances de I’ épidémie. Par ailleurs, apres une
formation théorique et pratique a I'écoute
téléphonique, il répond simultanément aux appels de
VIH Info Soignants et du numéro vert de Sida Info
Service,

Le coordinateur de VIH Info Soignants collabore
avec différents services du numéro vert mais
également avec des partenaires extérieurs. Ainsi, ses
fonctions, au croisement de différentes lignes de
Sida Info Service ou missions de I’ association,
permettent une économie d’ échelle. Elles favorisent
également un transfert rapide de connaissances aux

écoutants par les informations recueillies lors de sa
participation a des groupes de travail institutionnels
(comité de suivi des antirétroviraux en ville,
dépistage précoce, etc). De méme, les écoutants de
VIH Info Soignants, qui répondent au numéro vert,
permettent d’augmenter les potentialités d' écoute
du dispositif grand public.

Enfin, a la demande de la Direction générale de la
santé, |'équipe dans son ensemble (coordinateur et
écoutants) est sollicitée pour la ligne “ Ecoute
santé” a chaque fois que ce dispositif est réactivé.
Lessalariés de VIH Info Soignants en constituent le
noyau des écoutants et sont rejoints par un nombre
variable d'intérimaires en fonction de la taille du
dispositif mis en place (voir le chapitre Ecoute
santé).

Cette organisation permet une grande flexibilité pour
répondre aux urgences sanitaires et donne a Sida
Info Service la possibilité d offrir, pour un codt
réduit et dans un temps extrémement court, un
dispositif detaille variable : il est fixé en fonction de
la prévision des sollicitations estimées par le
commanditaire.

5 - Per gpectives

Un retour des données

Pour I'année 1999, VIH Info Soignants va se doter
d'une informatisation de sa fiche d appel,
permettant une analyse rapide et précise des
données recueillies a la ligne, notamment pour ce
qui concerne les accidents d’ expositions au sang.
En effet, ces informations peuvent nourrir la
réflexion général e des professionnels de santé et ont
valeur de témoignages.

Letravail en réseau

Avec les professionnels de terrain, |’ organisation
d'un réseau peut favoriser la transmission de
I'information et peut é&re wune meilleure
sensibilisation a la prise en charge des accidents
d’exposition au sang, encore trés inégale d’ apres
nos données. || fait partie des priorités que se donne
VIH Info Soignants pour |’ année a venir.

Laformation continue

Elle reste une préoccupation majeure au sein de VIH
Info Soignants, en interne comme en externe. De
plus I'éguipe sera mobilisée sur I’élaboration des
fiches de synthése de la documentation informatisée
qui seraadisposition de tous|es écoutants au cours
du dernier trimestre de 1999

Rapport d’ activités 1998 - page 33



1-LeService

La Ligne 6, destinée aux personnes détenues, est
implantée a I’ Etablissement public de santé national
de Fresnes (EPSNF) depuis février 1997 (24 h par
semaine). Elle a ouvert un second site a la Maison
d arrét des femmes (MAF) de Fleury-Mérogis le 28
septembre 1998 (31 h par semaine).

Le fonctionnement de la Ligne 6 repose sur deux
impératifs :

- permettre a tous les détenus d’'un établissement
d’accéder au service;

- garantir vis-a-vis des appelants la confidentialité
des propos échangés.

A cet effet, une convention cadre a été signée entre
la Direction de I’administration pénitentiaire, la
Direction générae de la santé et Sida Info Service.
Un Comité de pilotage assure le suivi du dispositif
téléphonique, ou sont représentés, outre les
opérateurs, la Direction des hopitaux et le Consell
national du sida. De plus, il a pour fonction de
proposer aux ministéres représentés des
orientations relatives a la mise en cauvre du
dispositif au niveau national .

Cette ligne téléphonique constitue un lieu d' écoute
ou chaque appelant a la possibilité d’exposer sa
situation, de poser ses questions, d’exprimer ses
sentiments, de confronter sesimpressions, de parler

“Cliniquedu  “Vaccination /
sport” hépatite B”
Sollicitations 3633 31549
Appelstraités 2568 7869
Durée 631 734
des appels
Nb d’heures 114 1011

de ses préoccupations liées a sa santé ou a celle de
ses proches. La Ligne 6 offre la possibilité de parler
de plusieurs pathologies (infection a VIH/sida,
hépatites, tuberculose, maladies sexuellement
transmissibles, toxicomanies - champ thématique
supplémentaire en 1998) et d'instaurer un dialogue
autour delasanté.

A I'inverse de toutes les autres formes de contacts,

d’ échanges, de lieux de parole (famille, visiteur,
enseignant, auménier, psychologue, etc), dans le
cadre de La Ligne 6, c’est la personne détenue qui
fait la démarche d'entrer en relation avec une
personne extérieure, faisant symboliquement
“ tomber” les murs de la détention.

2 - Le service pour I'éablissement de
santé de Fresnes

L’ Etablissement public de santé national de Fresnes
est un établissement d’hospitalisation
spécifiquement destiné a I’accueil des personnes
incarcérées. Outre son activité de consultation,
I”hopital assure environ 2300 hospitalisations par
an, pour une capacité d accueil de 200 lits, répartis
dans différents services.

Fixés dans des cabines téléphoniques, huit postes
d’ appel, qui composent automatiquement le numéro
de la Ligne 6 lorsqu’un utilisateur décroche le
combing, ont été installés dans chagque unité de vie
de I'hépital. Tous les détenus, qu'ils soient
prévenus ou condamnés, hommes ou femmes,
majeurs ou mineurs, malades ou classés (détenus
travaillant au service général) peuvent avoir acces a
la ligne. Le détenu qui souhaite I'utiliser doit
s'inscrire auprés du surveillant d'étage, qui
“I’enverra” a la cabine durant la permanence.
Chaque détenu ne peut appeler qu’une seule fois
par semaine.

3 - Lesappelantsde Fresnes

Plusieurs caractéristiques peuvent étre observées :

- 439 appels proviennent d’ hommes (84%) et 84 de
femmes (16%). La part des appels des femmes est en

nette progression par rapport & 1997, confirmant le

choix de la Maison d arrét des femmes de Fleury-
Mérogis comme deuxiéme site d'implantation de la
Ligne 6, mais laissant surtout supposer un plus
grand isolement de leur part ;

- la part des appels en provenance du service de
moyen sgour a doublé indiquant que malgré les

déplacements des personnes entre services de
I"hdpital pour assurer une continuité de soins, ceux-

ci n'ont pas entrainé de rupture de contact avec la
Ligne6;

- une forte baisse de la proportion des détenus
classés est observée entre 1998 et 1997 (de 12% a
2%) traduisant une crainte de la part des détenus
d' étre “ déclassés” en étant identifiés comme

personne malade ;

- 10% des appel s émanent de jeunes de moins de 25
ans;

- les personnes qui appellent sont nombreuses a
faire état de sérologies positives au VIH et au VHC
comme le montre |e tableau ci-dessous:
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Statut sérologique (sida/hépatites) des appelants

A I'arrivée en détention, e dépistage obligatoire de
la tuberculose, de la syphilis et la proposition
systématique des dépistages du VIH et des
hépatites, conduisent le milieu pénitentiaire aétre un
révélateur de I'état de santé des personnes
incarcérées et les confrontent & I'’annonce d'une
sérologie positive.

Plus gu’ un lieu permettant de prendre le temps et le
recul pour mesurer les enjeux d’'un dépistage, la
Ligne 6 devient de fait un moment de dialogue sur
les conséquences de ce diagnostic. Les écoutants
ont alors pour tache d'aider les appelants a
verbaliser leurs inquiétudes, éclairer leurs
incompréhensions, expliquer les implications,
notamment en terme de traitement.

4 - Lesappelsde Fresnes

Le nombre d appels est resté stable entre 1997 et
1998 (523 entretiens contre 550 I’ année précédente).
De plus, il confirme une accessibilité satisfaisante
du service: un taux supérieur & 80% des appels
traités par rapport aux personnes inscrites.
Toutefois, un décalage d’'activités entre les deux
semestres de chaque année, met en évidence le
nécessaire accompagnement assidu du dispositif au

Répartition des salariés

Direction
) 4%
Coordinateurs
11%

] Adminis-tratifs
45%
Ecoutants

40%

sein de |’ établissement.

La durée moyenne des appels augmente
[égerement : 31 mn en 1998 pour 28 mn en 1997. Les
appels des femmes sont |égérement pluslongs, avec
une durée moyenne de 34 mn.

De maniere analogue a 1997, la durée des appels
trouve son explication dans le déroulement des
entretiens et leur évolution. En effet, si une demande
d’information ou de renseignements, malgré une
baisse (53% a 40% entre 1997 et 1998), demeure le
mode introductif majoritaire des appels, leur tres
grande majorité évolue vers une expression de
sentiments, d'émotions ou de sensations et
prolonge la durée des entretiens. De maniére
identique, la demande de soutien (20%) est souvent
explicite.

L’utilisation de la Ligne 6 pour un premier appel est
la plus fréquente, indiquant un renouvellement des
appelants. Une augmentation des détenus ayant
appel é réguliérement lai sse apparaitre que laLigne 6
peut pallier le mangue de visites. La réitération des
appels est aussi associée a une réutilisation de la
ligne aprés un retour al’ établissement hospitalier.
Le mode de connaissance de la Ligne 6 se partage
principalement entre deux canaux: le personnel de
surveillance (35%) et les outils de communication
(affichette cellule, dépliant) mis a disposition des
personnes incarcérées (32%).

Laproportion des appels relatifs aux pathologies de
la Ligne 6 est en légére diminution, alors que la
dimension pluraliste, manifestée par |ladénomination
“santé”, est illustrée par I'abord trés diversifié de
problémes de santé.

De plus, depuis le début du mois de mars 1998, les
toxicomanies sont une des probl ématiques précisées
danslaprésentation delaLigne 6. Celase traduit par
une augmentation de la part de ces appels, qui
apparait peut-étre plus facilement abordable par les
appelants et |les écoutants.

Cependant, il existe de grandes disparités entre les
femmes et |les hommes comme le montre le graphique
ci-dessous. Les femmes abordent la Ligne 6 plus
sous un angle de la pathologie. Les hommes
évoguent plus fréguemment des problématiques
d’ adaptation a la vie carcérale. Enfin les
toxicomanies sont abordées deux fois plus souvent
par lesfemmes.

Pathologies Ligne 6: sida, hépatites, toxicomanies,
tuberculose et maladies sexuellement transmissibles.
Pathologies hors Ligne 6: infections bucco-dentaires,
cancérologie, cardiologie, gynécologie, pneumologie,
dermatologie, diabéte, etc.

Par ailleurs, les femmes abordent, & chacun de leur
appel, un nombre plus important d’ aspects liés a
leur situation. Mais ¢’ est également les raisons des
appels qui différent entre lesfemmes et leshommes :
- les femmes appellent davantage la Ligne 6 pour
des informations sur une pathologie alors que les
hommes appellent pour parler de la prise en charge
médicale ;

- les femmes évoquent davantage des difficultés ou
des questionnements sur leur vie relationnelle
guand les hommes interpellent davantage laLigne 6
sur leur solitude ;

- lorsque les appelants évoquent |’ extérieur de la
prison, les femmes se préoccupent plus de la
situation de leur famille ou de leur proche, les
hommes davantage de leur sortie ;

- concernant la vie en détention, les femmes sont
plus préoccupées par des difficultés liées a
I"intimité, les hommes davantage par le manque
d’ activités.

Rapport d’ activités 1998 - page 35



5- Leservice pour la maison d’ arrét des
femmes de Fleury-Mérogis

A I'issue de I’évaluation de la Ligne 6 menée par
I'INSERM , il a été décidé par le ministére de la
Justice, sur proposition du Comité de pilotage,
d’implanter une ligne identique a la Maison d’ arrét
des femmes de Fleury-Mérogis. Sa mise en place et
son fonctionnement feront aussi |'objet d'une
évaluation, confiée alaméme équipe del’INSERM.

L’information relative & I’ existence et au rdle de ce
service est diffusée par plusieurs canaux : un
dépliant remis a chague entrant par le personnel
soignant, des affiches apposées dans les couloirs et
“lieux devie” et danslescellules desarrivantes. De
plus, une émission deradio, réalisée eninterne, aété
diffusée le 6 novembre 1998.

Laligne fonctionne de maniére identique a celles de
I"établissement de Fresnes avec des cabines
téléphoniques dédiées. La détenue qui souhaite
I’utiliser doit s'inscrire auprés de la surveillante du
rond-point de son étage. La Ligne 6 fonctionne

Répartition des heuresd'écoute

Volon-
taires
21%

selon des horaires propres aux 3 secteurs de la
détention : nursery (lundi et samedi de 9h a 12 h),
détenues primaires (mardi et jeudi de 13h a 17h,
dimanche de 9h a 12h) et détenues récidivistes
(mardi et vendredi de 9hal2hetdel13hal7h).
Chaque détenue, qui le souhaite, peut I’ utiliser au
moins une fois par semaine.

6 - Lesappelantesde Fleury

La Maison d arrét des femmes de Fleury-Mérogis
est un établissement pénitentiaire de 240 places, qui
recoit 1 300 femmes par an, avec une durée moyenne
de sgour de 4 mais.

Cet établissement incarcéere a la fois des prévenues
et des condamnées, des primaires et des
récidivistes, des mineures et des majeures et
comprend plus de 40 nationalités.

Enfin, elle dispose d'un secteur “ nursery ” ou sont
incarcérées les méres avec enfants de moins de 18
mois et les femmes enceintes.

Toutes les détenues, qu’elles soient prévenues ou
condamnées, majeures ou mineures, peuvent avoir
accésalaligne.

7 - Lesappelsde Fleury

Durant les trois premiers mois d ouverture, une
bai sse continue des appels s observe qui s explique
principalement par plusieursraisons:

- une interrogation des femmes détenues sur la
réelle confidentialité des entretiens;;

- une implantation percue comme étant une nouvelle
activité (dégja trés nombreuses dans cet
établissement) sans parvenir a signifier d emblée sa
spécificité;

- des difficultés d' accessibilité - inscription, acces a
la cabine, succession des appels -, liées au
fonctionnement de la Maison d’ arrét des femmes, et
soulignées par le décalage de 50% entre les femmes
qui s'inscrivent et les appel antes.

60% des appelantes ont déclaré appeler pour la
premiére fois contre 25% de réappels.

Les surveillantes ont fait connaitre la Ligne 6 dans
70% des appels contre 15% |’affiche, 3% la
codétenue et 1% le dépliant. Les personnels socio-
éducatifs ou médicaux n’ont jamais été cités.

Enfin, la durée moyenne des appels est de 23 mn

contre 34 mn pour les femmes qui appellent de
I établissement hospitalier de Fresnes.

Concernant les thématiques d'appel, La Ligne 6
s'est dessinée autour des 3 composantes, déja
soulignées al’ établissement de Fresnes. Cependant,
il convient d'étre trés prudent quant a
I"interprétation, en regard du faible nombre d’ appels.
Ainsi, laLigne 6 est utilisée selon plusieurs axes :

- uneligne santé

32% des appels abordent une question de santé
notamment autour des traitements ou de la prise en
charge médicale ;

33% des appels abordent une thématique mise en
avant dans la définition de la Ligne 6 dont le VIH/
sida (20%) et lestoxicomanies (15%) ;

- uneligne prenant en compte la situation
d'incarcération relativement al’isolement

66% des appels abordent des difficultés
psychologiques dont un sur deux par rapport a la
famille ;

43% des appelantes parlent de leur vie en détention
a travers le poids que cela représente tout
particulierement par rapport a I'intimité et a la
promiscuité.

- uneligne tournée vers |’ extérieur
57% des appelantes interpellent |es écoutants sur ce
registre pour des problémes concrets liés a la sortie
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ou liésalasituation de leur famille.

Concernant les avis émis par les appelantes, une
nette satisfaction se dégage sans que cela se
concrétise par une réutilisation effectivedelaligne:
- 42% déclarent un sentiment de satisfaction ou
d’utilité contre 4% qui déclarent un sentiment
d’insatisfaction ou d'inutilité ;

- 27% expriment |e souhait d' appeler a nouveau ;

- 26% interrogent les écoutants sur le réle du
service.

8- L’équipe

» Lesressources humaines

Dix personnes ont composé |’ équipe de la Ligne 6
durant I année 1998 :

- 8 écoutants correspondant a 1,25 équivalent temps
plein durant les 9 premiers mois de I’ année puis a 2
équivalents temps plein pour le dernier trimestre
correspondant al’ ouverturedelalignealaMAF;

- 1 assistante administrative a mi-temps;;

- 1 coordinateur aplein temps.

Si I"équipe a connu un renouvellement pour moitié
de sa composition au cours de I’ année 1998, celle-ci
reste fortement mobilisée par rapport aux objectifs
delaLigne 6 avec un sentiment d’ utilité et de raison
d' étre tres prégnant. Cependant, il demeure
nécessaire de rester vigilant au développement d’un
sentiment d’impuissance face a des situations de
trés grande détresse des appel ants.

Durant les périodes d’ ouverture de la Ligne 6, plus
de 1600 heures ont été consacrées a |’ écoute, soit
65% du temps de travail des écoutants. Le reste
étant consacré aux activités complémentaires
(formation, réunions d'équipe, régulation,
restitution et remise a jour des connaissances) et
aux conges.

» Laformation
La formation continue en 1998 s'est organisée

Réectua
lisation
%

Régulation
28%

Formations
collectives
54%

Formations

individuelles
9%

autour de 3 axes :

- le travail de régulation des écoutants (22 séances
de2h);

- la formation de 6 jours dans le cadre de la
démarche d'agrément, qui offre une sensibilisation
et uneinitiation au monde carcéral et judiciaire;

- la formation continue centrée a la fois sur la
pratique d écoute et la réflexion a son sujet. Ainsi,
au cours du deuxiéme trimestre, une formation de 6
jours s'est déroulée sur le théme de “L’écriture
professionnelle” liée a la rédaction des fiches
d’ appels, inscrite dans la démarche d’ évaluation de
laLigne 6. De plus, 2 journées de travail consacrées
auneréflexion autour de“ Laculpabilité” et de“ La
sexualité” se sont tenues, en prolongement du
travail engagé en 1997.

9 - Per gpectives

Cette premiere année pleine de fonctionnement a
confirmé lapertinence de!’ existencedelaLigne 6 au
sein de |’ Etablissement public de santé national de
Fresnes mais également sa capacité a s'implanter
dans un autre établissement.

La nécessaire conciliation de ces deux réalités d’un
méme dispositif conduit I’ équipe delaLigne 6 aune
continuelle remise en question de la nature de son
action.

C’est pourquoi les objectifs pour 1999 se doivent
d’ étre adaptés a chacun des établissements :

- pour I’ Etablissement de Fresnes, la Ligne 6 doit
accroitre son rayonnement, adapter son accessihilité
aux détenus classés, développer un partenariat plus
actif avec les professionnels pénitentiaires, en lien
avec les besoins repérés sur la ligne et avoir un
niveau plus soutenu d'activités tout au long de
I’année;

- pour la Maison d'arrét des femmes, elle doit
trouver sa place de service dinformation et
d’ écoute autour des problématiques de santé et de
service utilisant I'outil téléphonique et pouvant
répondre a des situations d’ angoisse ou d’ urgence
(par exemple, sur des problématiques de santé
mentale comme la prévention du suicide) ;

Par ailleurs, I'année 1999 doit permettre, en se
dégageant de I'expérience conduite au sein de
I’ établissement de Fresnes, de mieux adapter ce
service aux réalités de la Maison d'arrét des
femmes : dans I’ organisation horaire de ce service,
les modalités d’inscription mais également en étant
au plus prés des besoins des appelantes
potentielles. En cela, letravail d’ évaluation mené par
I"INSERM devrait aider les différents partenaires a
mieux comprendre |es retentissements de la mise en
place de ce service au sein de |’ établissement.
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1-Leservice

A la demande de la Direction générale de la Santé,
["année 1998 a été marquée par le maintien du
dispositif Ecoute santé. Les écoutants de la ligne
VIH Info Soignants ont été chargés de ce dispositif
de veille et le coordinateur de I’ organisation des
phases de réactivation delaligne. Ecoute santé a été
sollicitée par un nombre constant d’ appels mensuels
entre ces périodes. Pendant les moments de veille,
I’écoutant de VIH Info Soignants a répondu
simultanément aux deux lignes.

En 1998, la Direction générale de la Santé, aréactivé
le dispositif Ecoute santé a I'occasion de deux
événements qui ont suscité des inquiétudes ou
nécessité des informations personnalisées :

- du 26 juin au 27 juillet, triple dépistage vira pour
les personnes opérées dans plusieurs
établissements de la Clinique du sport et
précédemment concernées par le risque d’infection
aMycobacterium Xenopi ;

- du 2 au 23 octobre, arrét de la vaccination
systématique contre I’ hépatite B en milieu scolaire.
Dans les deux cas, la réactivation de la ligne a été
opérée dans I'urgence, nécessitant une capacité
d’intervention rapide pour la mise en place de
I’ écoute, laréalisation des outils d’ aide alaréponse,
laformation des écoutants et I encadrement.

2 - Lesdépistagesviraux liesala Clinique
du sport

En 1997, une infection nosocomide a
Mycobacterium Xenopi a été diagnostiquée aupres
de personnes opérées dans certaines conditions
dans I'un des établissements de la Clinique du
sport. Un comité d’ experts avait é&té nommé pour
définir I'existence ou non d'un risque de
contamination par d’ autres microbes.

Lerapport de ce comité, remisalafin du moisdejuin
1998, a provoqué des réactions médiatiques et de
vives inquiétudes: il conseillait aux personnes
concernées par le risque d’'une infection a Xenopi
de procéder, par prudence, a un dépistage du VIH,
duVHB et du VHC.

En effet, si I'explication de la diffusion de
Mycobacterium Xenopi au cours de certaines
interventions chirurgicales a été expliquée par un
réseau d’eau de ringage contaminée, il a été relevé
par ailleurs que le temps nécessaire ala désinfection
du matériel microchirurgical (non stérilisable a la

chaleur) n’avait pas été toujours respecté et qu'il y
avait eu réutilisation de matériel a usage unique.
C’est pourquoi la Direction générale de la Santé, en
méme temps qu’elle révélait la décision du comité
d’ experts de recommander |e triple dépistage viral et
adressait un courrier explicatif a toutes les
personnes concernées, a réactivé le dispositif
Ecoute santé.

» Ledispositif

Cette nouvelle phase du dispositif devait répondre a
plusieurs missions:

- recommander le dépistage des trois virus aux
personnes concernées et en expliquer lesraisons;

- présenter ses modalités d exécution (lieux de
dépistage, colit, déroulement, etc) ;

- informer les personnes non concernées par cette
démarche ;

- rassurer, accompagner, soutenir les appelants,
tout en leur proposant un espace de paroles.

Devant le nombre trés important de sollicitations, il
a fallu faire appel aux téléacteurs de la société
Téléperformance, avec laquelle une collaboration
avait déja été réalisée en 1997.

Les téléacteurs ont pris les appels en premier rang
du 29 juin au 6 juillet 1998, alors que pendant cette
période, des écoutants de laligne Ecoute santé et de
VIH Info Soignants, ont répondu en deuxiéme rang,
en cas de besoin. En raison de la chute du hombre
d’ appels, cesderniersont repris seuls |’ ensemble de
lalignedu 7 au 27 juillet 1998.

Ensuite, la Direction générale de la Santé a souhaité
maintenir le dispositif ouvert, avec un seul écoutant
en veille, en I'occurrence celui de VIH Info
Soignants.

» Lesappels

La majorité des appelants avaient été opérés a la
Clinique du sport. Les motifs d'appels étaient
centrés sur les raisons de ces houveaux dépistage,
I"identification des personnes concernées, la
symptomatologie des hépatites virales, le mode de
transmission des VHB et VHC, la prise en charge
financiére, les modalités du dépistage, les risques
d’ étreinfecté par cesvirus.

Souvent, les appels donnaient lieu & I’ expression
d’ une charge émotive, des sentiments de colére,
d’inquiétude, d’angoisse ou encore a la confidence
des résultats de tests effectués auparavant, parfois
positifs, justifiant des questions a propos de
démarchesjudiciaires.
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3 - Lavaccination contrel’ hépatite B

Le I octobre 1998, le secrétaire d'Etat a la Santé
annoncait sa décision de suspendre le vaccin contre
I"hépatite B du programme de vaccination des pré-
adol escents au collége.

En effet, malgré I’ absence de lien formel entre cette
vaccination et la survenue de maladies auto-
immunes, le principe de précaution a été appliqué:
les personnels de santé, trop peu nombreux pour la
population scolaire, n' étant pas en mesure d’ évaluer
les risques potentiels liés notamment a des
antécédents familiaux.

Plusieurs objectifs avaient été assignés a Ecoute
santé:

- expliquer la décision prise par le ministére de la
Santé et reprendre I'information, souvent mal
comprise par le public ;

- accueillir les inquiétudes des appelants vaccinés,
ou ayant fait vacciner leurs enfants ;

- expliquer les indications de la vaccination et son
intérét ;

- offrir un espace de paroles aux personnes ayant
déclenché une maladie auto-immune ou tout autre
phénomene pathologique consécutifs a une
vaccination anti-hépatite B. Ces personnes ont été
nombreuses a appeler laligne.

» Ledispositif

L’équipe d'écoutants, constituée en partie de
personnes, qui habituellement ne répondent pas aux
lignes téléphoniques de Sida Info Service, a été
installée dans un centre de téléphonie disposant
d'un potentiel de lignes plus important que
I"association, afin de répondre au grand nombre

d’ appels.

Bilan quantitatif des 2 réactivations

Cette installation, maintenue environ deux semaines,
a été réduite par la suite et rapatriée dans les locaux
de Sida Info Service avec un moins grand nombre
d’ écoutants. A partir du 23 octobre 1998, laligne est
restée en veille, avec un écoutant VIH Info
Soignants. Le dispositif est encore en fonction
début 1999.

Lacoordination, I’ élaboration des documents d' aide
a la réponse et la formation, I'encadrement pour
partie, ont été assurés par la coordination de VIH
Info Soignants.

4 - L’ éguipe

Lacoordination de VIH Info Soignants a été chargée
d’ organiser la coordination du dispositif, d' élaborer
les outils d’aide a la réponse, pour les téléacteurs
comme pour |es autres écoutants, la formation et la
coordination du dispositif.

5 - Per spectives

Au plan quantitatif, un relevé des appels traités par
rapport aux sollicitations est effectué et transmis
régulierement a la Direction générale de la Santé.
Face au nombre important de sollicitations, lié aux
annonces médiatiques, la nécessité est perceptible
derassembler un effectif conséquent d’ écoutants. Si
nécessaire, I’organisation du dispositif en deux
niveaux de réponses (information minimale;
explications complémentaires) permet aux appelants
d’ avoir un interlocuteur plus rapidement, puis si
besoin, d'avoir une réponse, voire une écoute, plus
spécialisee.

Au plan qualitatif, une synthese réguliere des
tendances et de lateneur des appels a été transmise
alaDirection générale de la Santé.

Les appels provenaient de toute la France et leur
durée était en moyenne de 10 minutes,

Par ailleurs, des personnes concernées par ces
annonces, résidant a I’ étranger, ont pu contacter la
ligne lors de leur passage en France ou par
I'intermédiaire de familles ou d’ amis.

Les différentes expériences du dispositif Ecoute
santé illustrent la place d'un tel outil dans
I" accompagnement d’ informations ou d’ événements
médiati sés concernant |a santé.

Aujourd’hui, la constitution d'une équipe
d’ écoutants spécifiques a ce dispositif peut paraitre
opportun. En effet, pour que cette ligne
téléphonique soit opérationnelle dans les délais
extrémement courts qui, jusgqu’ a présent, ont présidé
a sa réactivation, plusieurs modifications dans son
organisation pourraient étre envisagées : formation
initiale al’ écoute téléphonique de professionnels de
santé amenés a participer aux épisodes de
réactivation mais aussi séances mensuelles de
formation continue, permettant de réaliser un
véritable travail d'équipe, de définir son cadre
éthique, ses missions et ses limites. Parmi ses
missions, ce dispositif aurait la charge d'une
ouverture permanente en veille, entre les épisodes
de réactivation.

Un projet en ce sens est en cours d’ étude avec la
Direction générale de lasanté.
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V —RESSOURCESHUMAINES

L’ effectif total de Sida Info Service est au 31/12/98
de 172 salariés tous pbles et tous dispositifs
confondus (129 permanents et 43 précaires), soit
114.16 ETP (équivaents temps plein). En 1997,
I’ effectif était de 176 personnes pour 128 ETP. Nous
constatons donc une diminution de nos effectifs en
ETP de 8.29 %.

Cet effectif serépartit en 82.96 % de CDI, 12.28 % de
CDD, 3.46 % de CEC (contrats emploi consolidé) et
CES, 0.87 % de CEV (contrats emploi ville) et
stagiaires et 0.42 % de vacataires.

Pour les catégories d’emploi : 21 % de cadres, 79%
de non cadres. L’ effectif total de I’association se
décline en 4% pour la direction, 45% pour les
administratifs, 11% pour les coordinateurs d’' équipe
d’ écoute et 40% d’ écoutants.

1 - Effectifs permanents

L’ effectif permanent de Sida Info Service a diminué
en 1998, il est passé de 132 personnes en 1997 a 129
personnes en 1998 (114,16 postes “Equivalent
TempsPlein’).

En effet, les négociations sur e projet de plan de
restructuration, initié par décision du Conssil
d’ Administration d’ octobre 1997, ont été entamées
avec les partenaires sociaux le 9 juillet 1998. Les
contraintes | égislatives du droit du travail ont rendu
complexes les recrutements pendant la période de
négociation, afin de permettre un maximum de
reclassement interne.

En conséguence, la majorité des postes qui ont été
laissés vacants en cours d’année n’'ont pas été
pourvus.

Seule constante entre 1997 et 1998, les postes
précaires qui représentent 43 personnes fin 1998,
contre 46 personnes fin 1997.

2 - Emplois précaires

Leur nombre et leur fonction varient chaque mois.
Le principal recours aux CDD demeure le
remplacement des salariés en maladie, et/ou en
mutation temporaire sur d’ autres dispositifs.

De maniere ponctuelle, ils permettent la mise en
place des dispositifs “ Ecoute santé ”.

Par rapport 21997, le recours aux CDD adiminué, de
méme que le nombre de contrats aidés types CES,
CEC qui renforcent principalement le p6le national .

Les effectifs précaires sont plus nombreux chez les
non cadres que chez les cadres.

L es vacataires ont augmenté en 1998 par rapport en
1997 (moyenne 1997 : 7,41 moyenne 1998: 9,17). Ce
sont des formateurs occasionnels, des régulateurs
d’ équipe, et des juristes répondant au dispositif
SidaInfo Droit.

3 - Lesobjecteursde conscience

I1s sont au nombre de 10 au 31 décembre 1998, dont
9 pour le pdle national et 1alLille.

IIs occupent des postes dans les services
administratifs et de communication (diffusion du
matériel, événementiels, logistique...).

4 - Ages et ancienneté

Les moins de 35 ans représentent, en 1998, 51 % des
salariés de Sida Info Service, soit 89 personnes
contre 104 en 1997: 55 hommes contre 34 femmes.

Les salariés qui ont plus de 4 ans d ancienneté
représentent 90 personnes soit 52% des effectifs.

5 - Formationsinitiales

Pour les cadres: 38% sont de formation
administrative (économie, comptabilité, commerce,
secrétariat...), 19% de formation psycho-socio, 12%
de formation du secteur médical. Le reste demeure
trésvarié.

Pour les non cadres: 26% de formation psycho-
socio, 12% de formation du secteur médical, 12% de
formation administrative. Le reste demeurant aussi
trésvarié.

6 - Mouvements du personnel en 1998

Le nombre d'entrées et sorties du personnel est
beaucoup plus important en 1998 qu’en 1997. Ont
été enregistrées 213 entrées en 1998 (147 entrées en
1997) et 222 sorties (134 en 1997).Ces différentiels
s expliquent par les recrutements massifs lors de la
mise en place des dispositifs “Ecoute Santé”,
recrutements importants en nombre, mais moindre
en ETP.

En 1998, 14 personnes ont démissionné contre 8 en
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1997.
3 personnes ont fait I’ objet d’ un licenciement (2 en
1997).

7 - Nombred’heuresd’ écoute

67 650 heures d’ écoute ont été réalisées en 1998.
Environ 7 000 heures d'écoute en moins ont été
effectuées entre 1997 et 1998. Cette baisse est
observée tant au niveau salarié (-3 500 heures)
gu’au niveau des volontaires de Aides (-3 500
heures)

8 - Absentéisme

L’ absentéisme pour maladie est en diminution en
1998 : elle représente 29% des causes d’ absence
contre 35% en 1997. De méme, les mi-temps
thérapeutiques sont en diminution de 2%.

On notera une | égére diminution des congés
maternité : 2% entre 1997 et 1998.

Letaux d’ absence pour congé parental total est en
diminution. Il était de 10% en 1997 et inexistant en
1998. En revanche, les congés parentaux partiels
sontt en augmentation de 4% entre 1997 et 1998.

Rapport d’ activités 1998 - page 42



VI —QUALITE DE SERVICE

1 - Formations et colloques

En 1998, la formation a été réalisée suivant le plan
prévisionnel établi par la commission formation. Ce
dernier comprenait des formations individuelles et
collectives, de |la réactualisation des connaissances
et de la régulation/supervision pour |I’ensemble des
services de |’ association.

Plus de 7000 heures de travail ont été consacrées a
la réalisation de ce plan, auxquelles il convient de
rajouter les colloques ou congrés auxquels des
salariés ont participé.

La commission formation, en relation avec la
direction et le comité d’ entreprise de I’ association,
avait défini les objectifs suivants :

- des objectifs individuels. En relation avec les
missions du service, la fonction du poste de travail
du salarié, sapossible évolution ;

- desobjectifs collectifs.

-pour le personnel administratif. Améliorer les
compétences, notamment en informatique et autour
des nouvellestechnologies ;

- pour les équipes d’écoutants. Travailler sur la
pratique d' écoute, favoriser I'acces al’information,
maintenir une unité de réponse;

- pour le personnel d’encadrement. Accompagner le
changement, améliorer I'usage des outils de
communication, derestitution et d’ évaluation ;

-pour le personnel cadre au sens plus large.
Améliorer les compétences liées au poste de travail,
favoriser les activités de dével oppement du service.

Une partie de ces objectifs ont été atteints dans la
formation réalisée en 1998.

> Formation individuelle
25 salariés ont bénéficié de formations individuelles
pour un total de 796 heures.

Schéma derépartition desfor mations pour 1998
> Formation collective
La formation collective, nationale ou régionae, a
concerné des salariés et des volontaires de
différents services ou lignes téléphoniques de Sida
Info Service pour un total de 2960 heures. Elle s est
articulée autour de plusieursthémes :
- “ VIH et traitements neurologiques ” (80 h) ;
- “ formation son et création sonore ” (84 h) ;
- “ découverte de soi-méme a travers |"humour”
(210h);
“|"écoute 6 ansapres ” (228 h) ;
“ écriture del’ écoute” (490 h) ;
“ écouter les adolescents ” (59 h) ;

- “ ruptures de laprévention” (28 h) ;

- “ formation sur lasexualité” (35 h) ;

- “ laculpabilité” (42h);

-“DOM " (88h);

- initiation Word et Excell (384 h) ;

- “ découverte et navigation sur Internet” (64 h) ;

- formation initiale pour Ligne de vie, SidaInfo Droit
et VIH Info Soignants (256 h) ;

- séminairesrégionaux (350 h) ;

- formation initiale et formations thématiques,
régulation/supervision pour les volontaires (571 h
pour 210 personnes).

> Réactualisation des connaissances

Comme chaque année, les équipes d' écoutants ont
bénéficié d’ une réactualisation des connaissances a
propos de thématiques variées, en particulier axées
sur les traitements et la prophylaxie, les aspects
juridiques et sociaux de I'infection a VIH. Cette
action a correspondu a 847 h de formation.

> Régulation/supervision
Elles ont été réalisées a hauteur de 2548 h pour
I’ensembl e du service.

> Coalloques

Comme chague année, les écoutants, salariés ou
volontaires, et d' autres salariés de Sida Info Service
ont participé a de nombreux colloques ou congres :
-“ infection a VIH et thérapeutiques ™ Association
Didier Seux;

-“ Lesdrogues en France” CNRS;

-collogue européen sur les sciences sociales
UNESCO;

- Journées nationales d’ éthiques ;

-“ prévention suicide” ;

- Colloque sur I’ échangisme ;

-“ lesuicidechez lesjeunes” ;

-“ les étrangersen prison” ;

- 10°™ journée de formation des CISIH ;

-“ psychanalyse et fin devie”

- “ adhésion au traitement et co-infection ” CITRAS;
- “ personnes séropositives et gestion du risque”
CNRS;

- 12°™ conférence mondiale sur le sidaa Genéve ;

-“ centred étude du vivant " ParisVIII ;

-“ jeunes et femmes en prison” ;

-“ alcoologieplurielle .

2 - Le service documentation

Le service documentation constitue une part de la
mémoire de Sida Info Service:

- mémoire du passé par |'organisation de dossiers
thématiques de plus en plus complexes et par la
conservation des revues de presse;

- mémoire du présent par le suivi de I’ actualité et
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I’ organisation de lacirculation de I'information.

Ainsi, la documentation demeure un des meilleurs
outils de communication interne, soucieuse de la
qualité de I'écoute dans les différents pbles
d’activité, garante de la veille de Sida Info Service
dans tous les domaines : éthique, juridique, social,
thérapeutique, psychologique.

> Lebilan del’année 1998

En 1998, le nombre de documents traités a augmenté
régulierement: 2400 références d'ouvrages et
d'articles, 260 revues répertoriées, 110 K7 vidéo, 30
classeurs de synthéses misajour suivant |’ actualité,
50 ouvrages nouveaux.

Tous les documents sont accessibles 24 h sur 24 en
salle de documentation a Paris. L'information
recueillie est disponible en salle d’écoute, a Paris
comme dans les pbles. Dans les régions, les
informations ponctuelles sont transmises par
télécopie commentée ou par courrier, selon leur
degré d’' urgence. Des abonnements a des revues de
base assurent en amont un fonds documentaire
commun.

Cette année, I'accent a été mis sur des dossiers
précis :

- progrés de la prévention de la transmission
materno-foetale ;

- AES (accident  d'exposition
professionnels ou non ;

- nouvelles molécules et effets secondaires ;
- observance des traitements.

au  sang),

Les lignes complémentaires de Sida Info Service ont
été également une source précieuse pour
développer des axes de lecture et de réflexion
(sexualité, milieu carcéral, hépatites, MST,
accompagnement, etc).

Le service minitel, auparavant géré en partenariat
avec Aides, n'est plus activé. Un site internet a été
développé par le pble de Lille, en partenariat avec le
Conseil régional du Nord-Pas-de-Calais.

En 1998, un assistant a travaillé dix semaines a
mi-temps avec la documentaliste, ce qui est peu en
regard de la masse de travail de ce service. A la
gestion des documents les plus divers, s'gjoutent la
disponibilité a tous les salariés, I'accueil de
professionnels extérieurs a |’ association, la réponse
aux courriers des particuliers, une participation
réguliére a |’ écoute au numéro vert et aux réunions
d’équipe, ce qui permet un lien entre la gestion
documentaire et I’ activité téléphonique.

» Perspectives
En 1999, le recrutement d'un emploi jeune est
envisagé pour développer les outils multimedias et

laréalisation d'une revue de presse interne. L’ acces
informatisé aux sources documentaires, directement
par les écoutants lors de leurs prises d appel, sera
également un axe de travail en lien avec les équipes
des pbles. Un projet a été élaboré a Montpellier.

3 —Lesactionsthérapeutiques

L e référent Actions thérapeutiques mene son action
a deux niveaux qui sont fortement imbriqués. I
représente  Sida Info Service au groupe
interassociatif TRTS, et ainsi peut faire part des
interrogations des personnes qui appellent les
différentes lignes de I’ association. Les informations
gu’il recueille lors des travaux de ce groupe sont
utiles aux écoutants pour répondre a une partie des
appels qui émanent de personnes atteintes ou de
leurs proches.

L'année 1998 a été riche en débats et en réunions
pour les acteurs associatifs en charge des actions
thérapeutiques, réunis au sein du TRT5. Cette année
avu I’ arrivée d’ une nouvelle classe de médicaments
les I nhibiteurs non nucl éosidique de latranscriptase
inverse (INNTI). Le débat sur I’observance, ou
plutét I’ adhésion des patients aux traitements, a été
largement posé et repris par I’ ensemble des acteurs
de la prise en charge des malades. Cette
problématique est maintenant au centre de tous les
débats concernant les stratégies thérapeutiques et
la prise des traitements pour les personnes
séropositives. En  corrélation avec cette
problématique, celle des résistances, loin d étre
réglée, a été tout au long de I’année I'objet de
guestions multiples concernant leurs significations
et leurs implications thérapeutiques. Il en a été de
méme pour le développement, |I'utilisation,
I"accessibilité et le colt des tests de résistance.
Durant I’ année 1998 des problématiques qui ne sont
pas nouvelles mais revétent une importance cruciae
ont enfin été abordées: | échappement aux
traitements, avec son ultime conséquence I’ impasse
thérapeutique, les effets secondaires des
médicaments et plus particulierement les
lipodystrophies sous antiprotéases, les co-
infections avec les virus des hépatites, notamment
celui del’ hépatite C.

En 1998, dans le cadre des activités du TRTS5, le
référent thérapeutique a participé aune vingtaine de
rencontre avec |’ Agence nationale de recherches
sur le sida (ANRS) au sujet des essais menés ou
projetés par I’ Agence. Des rencontres similaires
avec des laboratoires pharmaceutiques ont permis
des échanges sur I’ état de leurs recherches dans la
mise au point de molécules anti-VIH. Enfin, le
référent thérapeutique participe aux travaux de
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I’ European Aids Treatment Group (EATG).

En paralléle a ces rencontres avec des chercheurs,
des cliniciens et des laboratoires pharmaceutiques
des rencontres réguliéres avec |'Agence du
Médicament permettent de faire le point sur
I’avancement des divers dossiers concernant les
nouvelles molécules, et notamment les critéres et
I’ état des ATU.

» Les colloques, conférences, symposiums et
autres réunions auxquels ses fonctions de référent
I’aménent & participer, représentent d’importantes
opportunités d’acquisition d’'informations et de
connaissances scientifiques et thérapeutiques
nécessairesal’ écoute téléphonique : aing, il aanimé
pour les écoutants des ateliers thérapeutiques sur
I’ observance en février et mars 1998 et rédigé des
notes d’informations et de synthése sur certains
aspects thérapeutiques.

» Laparticipation & ces manifestations ou a des
groupes institutionnels de réflexion représente
aussi des moments de visibilité pour Sida Info
Service et de restitution de I’ écoute téléphonique.

» Par alleurs, dans le cadre de la Journée
mondiale du £ décembre, un partenariat avec
Club-Internet a consisté a répondre en ligne aux
guestions des internautes. Leurs questions et les
réponses €laborées par le référent thérapeutique
restent accessibles en permanence sur le serveur de

Répartition desarticles selon lestypes de presse

Typede média Total articles  dont interview
Télévision 28 11
Radio 52 27
Dépéche/agence 13 -
PQN* 14 3
PQR* 292 6
Presse médicale 62 7
Magazines 31 3
Presse féminine 49 1
Presse com. 24 -
Presse homo 16 3
Santé G. public 17 2
Presse sociale 11 -
Presse jeunes 18 -
Collectivités 25 -
territoriales

Mutuelles 5 1
Associations 18 -
Professionnels 8 -

Club Internet. Ce partenariat qui représente un mode
nouveau de promotion du numéro vert sera

poursuivi en 1999.
4 — Evaluation

a- expérimentation septembre 1998

En septembre 1998, Sida Info Service a confié une
expérimentation de I'évaluation du service & deux
personnes. Elle était effectuée apartir d’ appel s tests
(répartis dans toutes les tranches horaires et tous
les pbles d’écoute, y compris hors des locaux de
Sida Info Service pour les heures effectuées par les
volontaires de la permanence téléphonique).

» Objectifs

A partir d' une situation donnée (décrite ci-dessous),
cette évaluation avait pour objectifs :

- apprécier laneutralité del’ écoutant par rapport aux
campagnes de communication ;

- évaluer la réponse a partir de critéres
prédéterminés ;

- évaluer sacrédihilité;

- apprécier la gestion des appels portant sur le
dépistage ;

- apprécier latonalité globale de laréponse.

» Situation imaginée

L appel émane d'une jeune femme (environ 25-30
ans) qui pour des raisons professionnelles voyage
fréquemment en province. L’appel est articulé
autour detroisthemes :

- expression d’'un avis péoratif sur la campagne de
communication “ femmes” (voir chapitre suivant) ;

- demande d'informations sur I’'affirmation d'un
risque de contamination 8fois plus élevé pour une
femme que pour un homme et sur les bases
anatomo-pathol ogiques qui I’ expliquent ;

- si I"écoutant a relancé la conversation sur une
éventuelle situation a risque personnelle al’ origine
de I'appdl, I'appelante a répondu par I' affirmative
(rapports non protégés voila 5 ans avec plusieurs
partenaires, depuis relation stable et non protégée
avec un méme partenaire. Ni I'un ni |’ autre n’ont fait
un test de dépistage).

» Synthése desrésultats

Les premiéres données de |’ étude font apparaitre
une durée moyenne de 12 minutes pour chaque
appel. Le délai moyen d attente pour obtenir un
écoutant est d'environ 1 minute. Toutefois, pour la
moitié des appels, |’attente est supérieure a 10
minutes.

Objectif N°1. Neutralité de I'écoutant par rapport aux
campagnes de communication

- un écoutant sur deux ne manifeste aucun jugement
mais beaucoup n’ont pas connaissance de cette
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campagne;
- des arguments sont mis en avant pour la justifier
(sensibilisation des femmes a la transmission
hétérosexuelle, susciter des appels afin de “faire
passer I'information ).

Objectif N°2. Evaluer la réponse fournie a partir de
critéresdéerminés :

- un écoutant sur deux fournit tout de suite une
réponse compléte ;

- lesdeux tiersle font aprés relance.

Un tiers des réponses est incompl et ou erroné.

Objectif N°3. Evaluer la crédibilité de la réponse:

- deux écoutants sur trois ont au moins fourni 2
critéresvalablesd’ emblée ;

- troissur quatre I’ ont fait aprésrelance ;

- environ un sur six n'adonné qu’ un seul critére.
Cet objectif permet de constater qu'il existe une
grande variabilité de la qualité de la réponse. De
plus, le discours médicalisé, efficace et informatif,
est trés vite repérable.

Objectif N°4. Gestion des appels portant sur le dépistage :
- un écoutant sur trois prend I’ initiative d’ ouvrir sur
la problématique personnelle ;

-un sur dix ouvre sur le dépistage incluant
I’ orientation qui en découle.

Globalement, ce résultat n’est pas satisfaisant. Une
attitude systématique concernant le dépistage est
absente des réponses des écoutants.

Objectif N°5. Tonalité globale des appels :

- I"accueil des écoutants est globalement excellent ;
- |"accessibilité aI’information laisse a désirer pour
guatre écoutants sur dix.

Par ailleurs, le discours tenu par I'écoutant varie
selon la sexudité de celui-ci (par exemple,
homosexualité fortement mise en avant) lors de
certaines discussions et, a d'assez fréquentes
reprises, I’ écoutant employait un vocabulaire“ cru”
pour illustrer ses propos.

Enfin, la réponse fournie par les écoutants
bénévoles est moins claire et reste floue et
imprécise.

» Conclusion

Afin de pouvoir utiliser cette méthode d’ évaluation,
il parait nécessaire d’énumérer certaines remarques
laconcernant :

- I"’échantillon d'appels doit étre suffissmment
important ;

- utiliser des situations “types ” les plus proches
des appels regus au numéro vert ;

- diminuer au maximum la subjectivité d’ analyse des
réponses.

Cette expérimentation ne permet pas d’ évaluer des
différences de réponse entre les pbdles mais
davantage de constater |la diversité de la qualité de
la réponse de chague écoutant. Elle traduit donc
I"absence d’un “ discours " unifié de I’ ensemble du
service et la nécessité de rechercher une telle
harmonie.

b - évaluation deLignedeVie

Alain Quemin, Maitre de conférences a I’ Université
de Metz et chercheur a I'Equipe de sociologie de
I’ expertise amené une évaluation du dispositif Ligne
de vie (voir chapitre Lignes complémentaires). Dans
son rapport remis en juin 1998 (Ligne de vie, le suivi
et I’accompagnement des personnes atteintes par le
VIH et de leurs proches : expertise sociologique), il
précise que cette “ recherche s'est proposée
d’analyser Ligne de vie dun point de vue
sociologique (pour permettre) de mieux comprendre
I"activité de ce service téléphonique mais aussi
d’ évaluer et d’améliorer la prestation offerte par
cette ligne”. Cette recherche s'est fondée sur
I"exploitation de trois corpus de données complé-
mentaires :

des observations et des écoutes directes (en

pratiquant la double-écoute) ;

desfiches d’ appels ;

un ensemble documentaire comprenant les

rapports déja réalisés et des entretiens

d’ enquéte.
Dans ses conclusions, il note: “ (%) sans méme
avoir pu interroger les appelants, il est possible de
donner une idée de la satisfaction des appelants
face au service qui leur est proposé. En effet, il n’est
pas rare que ceux-ci expriment spontanément leur
gratitude envers |'écoutant et/ou envers la ligne
dans les conversations que nous avons double-
écoutées, certains ayant méme parfois appelé en-
dehors du rendez-vous qui leur était fixé pour
“ remercier” leur écoutant du soutien qui leur était
ainsi apporté (¥). Signalons enfin que nous avons
relevé a plusieurs reprises en double-écoutant des
appels ol les appel ants déclarent spontanément que
Lignedevieest le seul endroit ol ils puissent parler
de fagon suivie a une personne de leur probléme de
VIH : cen’est sans doute pas |e moindre des apports
de la ligne. On pourra rappeler ici que dans un
rapport récemment rendu sur la progression de la
précarité en France et ses effets sur la santé, e Haut
comité de santé publique préconisait la
multiplication des lieux d’ écoute.
La ligne accueille notamment d’ assez nombreux cas
de personnes en situation d’échec thérapeutique,
qui disposent actuellement de peu de ressources €t,
de fagon plus générale, on voit nettement apparaitre
son utilité pour toutes les personnes qui
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rencontrent des difficultés avec leur traitement.

La ligne constitue également un point d’ appui trés
précieux pour les personnes trésisolées qui ont, par
ailleurs, des problémes avec leur entourage.

Méme parmi les personnes non intégrées, certaines
demandent un suivi téléphonique. Il existe donc
bien une demande sociale qui dépasse le simple
cadredelaligne.

Par ailleurs, nous avons relevé parmi les fiches
d’appel ou durant nos séances d’ écoute plusieurs
cas d’ appelants qui ne peuvent pas ou difficilement
se déplacer (personnes en fauteuil roulant ou
alitées) et qui ne pourraient nullement bénéficier
d'un soutien psychologique en face a face et
I’expliquaient lorsque les écoutants cherchaient a
les orienter vers de telles structures.

Les situations ne sont donc pas rares dans
lesquelles, de fagon définitive ou temporaire, Ligne
de vie constitue la seule ressource a la disposition
des appelants.”
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VII - COMMUNICATION,
RESEAU, PARTENARIATS

1—Lacommunication

A —Lacommunication institutionnelle

En 1998, |es outils de communication institutionnelle
utilisés par Sida Info Service sont restés a peu prés
identiques a ceux des années précédentes.
Toutefois, I"absence du salarié (congé sabbatique
pour raisons personnelles) chargé de leur réalisation
aentrainé deux modifications:

- suppression du rapport annuel ;

- parution de trois numéros de Observations &
Témoignages, au lieu des quatre réalisés I’année
précédente.

Par ailleurs, certains pdles régionaux éditent, seuls
ou en collaboration avec les structures sanitaires et
sociales de leur région, des publications locales :
Parenthése a Grenoble, Dispositifs a Strasbourg et
la Ligne Azur a publié une brochure publique
établissant un bilan de la premiére année de
fonctionnement.

» Lerapport d’activité

Les années précédentes, Sida Info Service réalisait
chaque année deux types de rapports : un rapport
d'activité, destiné aux membres du Conseil
d’administration de |’ association et aux principatix
financeurs ; un rapport annuel, plus distant de la
gestion quotidienne et destiné a un public
beaucoup plus large (services sanitaires et sociaux,
associations de lutte contre le sida, associations
humanitaires, etc).

En 1998, seul le rapport d' activité de I’ année 1997 a
habituelles, celle d’ une communication
institutionnelle de Sida Info Service, de ses lignes
téléphoniques et de ses actions. Toutefois, sa
diffusion a été plus restreinte et deux documents
distincts devraient étre réintroduits en 1999 pour
mieux faire connaitre les orientations et les
réalisations de I’ association.

» Observations & Témoignages

Cette publication de Sida Info Service remplit
plusieursfonctions:

- restitution des appelsregus aux lignes de Sida Info
Service et des demandes des personnes qui les
utilisent ;

- réflexion sur I’ écoute tél éphonique ;

- mise en perspective avec d autres services
téléphoniques ou avec des structures de prise en
charge autour d’ un théme spécifique par numéro ;

- valorisation des lignes téléphoniques et des
conceptions du service rendu par |’ association.

Trois numéros ont été publiésen 1998 ;

- nN°12, mars 1998. Théme principal : la prévention ;

- n°13, juillet 1998. Théme principd : lestraitements

- n°14, décembre 1998. Théme principal : les appels
desjeunes.

En plus de ces thémes, de nombreux sujets ont été
traités dans ces numéros: le colloque “ Femmes et
infection & VIH” & I'occasion de la Journée
mondiale du 8 mars, le suivi des personnes atteintes
et de leurs proches réalisé par Ligne de vie, des
premiers bilans des appels provenant des DOM
aprés |'ouverture du numéro vert a ces
départements, les appels générés par des
campagnes publicitaires, etc.

A cette diversité des sujets explorés correspond
également un accroissement des personnes qui
collaborent a cette publication: de nombreux
écoutants, en particulier les écoutants référents, des
coordinateurs ont participé a la rédaction des
articles. Dans certaines équipes, |’écriture est
précédée d’un travail, individuel ou collectif, avec
les écoutants, ou une partie d’entre eux. Ainsi, la
réalisation de cette publication associe un travail de
réflexion & la restitution des entretiens réalisés aux
différentes lignes téléphoniques de I’ association.

» Publicationsrégionales

Parenthése, journal institutionnel du pble de
Grenoble (4 numéros annuels). Ce journal financé
par le Conseil général de I'lsére et la Direction
départemental e des affaires sanitaires et sociales de
I"lsére est adressé & 1 500 partenaires régionaux de
SidaInfo Service

Dispositifs, lettre d'information départementale du
pble de Strasbourg (3 numéros). Cette lettre financée
par la Direction départementale des affaires
sanitaires et sociales du Bas-Rhin est diffusée a
I’ensemble des acteurs de lutte contre le sida en
Alsace.

> LigneAzur

Une brochureintitulée” Un an d’azur” est parue en
octobre 1998. Ellefait le bilan d’ une année d’ activité
(juin 1997 & juin 1998) s attachant au contenu des
appels, aux themes les plus fréguemment abordés
par les appelants et a la réflexion sur I'écoute
téléphonique qu’ils suscitent. Cette brochure est
disponible gratuitement sur simple demande.

B — La communication promotionnelle

1-Numérovert

Il s'agit des actions de communication dont le
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message principal est de s adresser al’ensemble de
la population en citant les missions du service.

Pour |’ année 1998, ces actions se sont traduites par
I’ édition d’un nouveau matériel de communication,
décliné sous forme d' affiches et de cartes.

A I’occasion du I décembre, la Mairie de Paris a
pris en charge les frais de fabrication de ce visuel
réalisé sous forme d' affiches 4 m x 3 m et amis plus
de 400 panneaux a notre disposition durant une
semaine.

a- Achat d’espaces
Trois axesont été privilegiés:
> La poursuite d'achat d'espaces dans les
annuaires départementaux distribués par France
Télécom et édités par la société ODA.
Malgré le développement de I’ utilisation du minitel,
ce type de présence représente toujours un moyen
intéressant de communication a |I'échelle du
département pour un an et pour I’ensemble de la
population.
En 1998, nous avons été présents dans les éditions
suivantes : Alpes-Maritimes, Dordogne, Gard,
Haute-Garonne, Indre-et-Loire, Landes, Loire-
Atlantique, Pyrénées-Atlantiques, Rhone, Paris, Var
et Guyane.
> Les flammes-annonces (imprimées sur les
courriers avec le cachet de la poste) dans des
bureaux de poste des villes suivantes : Nice, Aix-en-
Provence, Marseille, La Rochelle, Dijon, Besancon,
Toulouse, Mérignac, Séte, Grenoble, Saint-Etienne,
Nantes, Nancy, Metz, Lille, Clermont-Ferrand,
Bayonne, Lyon, Chambéry, Toulon, Cergy, Ajaccio,
Bastia, Brest, Nimes, Tours, Fort-de-France,
Montpellier, Angers, Paris.
> L’affichage gréace al’ achat d’espace ou lamise a
disposition gratuite dans des lieux ou des médias
trésfréquentéspar legrand public:

le réseau FRANCE RAIL (gares SNCF) a deux
reprises,
- leréseau des Aéroports de Paris
- achat dune pleine-page dans le journa
“L’équipe’, le premier décembre.

b - Communications ciblées
Au cours de |’ année 1998, nos efforts ont porté sur
lacommunication.

» Endirection desfemmes

A deux occasions, le 8 mars journée internationale,
achat d’ espaces dans un magazine et dans la presse
régionale.

L'agence GREY a réalisée gratuitement une série de
quatre visuels utilisant I’ univers des contes de fées
pour s’ adresser aux femmes en délivrant un message

qui les informe de leur plus grande vulnérabilité.
Blanche-Neige, les contes des Mille et une Nuits,
Cendrillon et Peau d'Ane étaient les sources
utilisées.

Aprés les deux premiéres parutions en aolt et
septembre 1998 dans le magazine L'Express, la
société Walt Disney est intervenue, trouvant que les
visuels de Blanche-Neige et de Cendrillon étaient
trop proches de ceux de leurs dessins animés.

La campagne s'est poursuivie uniquement avec
I’ utilisation des visuels Shéhérazade et Peau d' éne.
Les parutions dans les magazines et les
hebdomadaires ont été offertes ou achetées a
moindre coQt.

» Auprésdesmigrants

Gréce au financement de la Caisse régionale
d assurances maladie d’'lle-de-France, Sida Info
Service a pu poursuivre ses actions en direction des
migrants.

Pour réaliser la campagne, Sida Info Service s est
appuyé sur un travail de réseau :

- avec des association communautaires :

Afrique Sida, MIB, Afrique Solidarité, Association
des Tunisiens de France, Doubout’, Migrants contre
le Sida.

- par une communication radio congue pour I’ lle-de-
France:

Radio Latina, Media Tropical, AfricaN° 1, Beur FM,
Fréquence ParisPlurielle

Faute de crédits suffisants, |’ expérience de I’année
précédente n’ a pas pu étre reprise sur une durée plus
longue, comme cela avait été envisagé.

L’action menée cette année a donc principalement
été orientée vers des objectifs de promotion des
services existants de Sida Info Service et de Sida
Info Droit.

L’ étude menée par IPSOS Insight Marketing, sur le
bilan des performances de cette campagne Sida Info
Service, asoulevé deux pointsimportants :

- Lavalidité et la |égitimité de la démarche ne sont
pas contestées sur le fond; celle-ci est méme
positivement accueillie car al’ évidence elle répond a
des besoins réels et concrets d’informations sur la
question du sida.

- Mais dans son détail, la campagne ne fonctionne
pas de facon uniforme sur I’ensemble des cibles. La
campagne ne “ parle ” pas atous de la méme fagon,
ni avec laméme efficacité.

Sidalnfo Service envisage, de poursuivre son action
dans la méme logique mais en développant un outil
de référence permettant une approche plus
qualitative de I’information.

» Auprésdesgais

Nous avons continué nos actions de communication
en direction des gais, selon le méme concept que
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durant I’ année 1997.

Afin d'obtenir une véritable synergie, chaque
campagne était diffusée par :

- une parution dans la presse gaie : Gai-Pied, lllico, 3
Kéller, Idol, Projet X ;

- des cartes diffusées lors de manifestations et dans
les établissements gais, grace au réseau du syndicat
national des établissementsgais;

- des affiches au format 40 x 60 distribuées également
par le réseau SNEG.

D’autre part, notre communication s est également
exprimée |ors de colloques et manifestations :

- les différentes Gay-Pride a Paris et en province ;

- lefestival “ Questionsde genre " alLille;

- lefestival du film homosexuel de Paris.

» Auprésdesjeunes

A I’ occasion de lajournée mondiale de lutte contrele
sida du ' décembre, Sida Info Service a décidé
d’organiser un forum-concert de musique hip-hop
entiérement gratuit a |’ Elysée-Montmartre, pour
tenter de toucher un public jeune majoritairement
issu des quartiers défavorisés ou |’ épidémie est trés
répandue.

A cette occasion, de jeunes groupes de rap avaient
créé un morceau en rapport avec lamaladie qu’ils ont
interprété en premiére partie du concert du rappeur-
parrain de |’ événement FABE et de son groupe, la
Scred Connexion. Une fresque graphée a également
été réalisée pour mettre en avant tous les aspects de
la culture hip-hop.

Différentes associations avaient été invitées pour
tenir un stand dans la salle et/ou intervenir lors du
forum qui précédait la partie musicale. Ces
associations étaient représentatives des divers
aspects de la lutte contre lamaladie : Solidarité Sida,
ASUD (Auto Support des Usagers de Drogues), le
MIB (Mouvement de I'Immigration et des
Banlieues), le Kiosque Info Sida et bien sir SidaInfo
Service.

1 000 affiches et 3 000 flyers ont été distribués
assurant une bonne promotion de I’ événement ainsi
gu’une visihilité pour Sida Info Service. Plusieurs
radios s étaient associées al’ opération (Radio Nova,
Ado FM, Générations 88.2, Fréquences Paris
Plurielles), ainsi qu’ un magazine spécialisé (Radikal),
qui assuraient I’annonce du forum-concert.

Le public visé était donc constitué de jeunes de
16-25 ans, issus de la banlieue parisienne et était au
nombre de 1 200 personnes le soir du concert. Tous
étaient venus grace a des invitations préalablement
distribuées par le biais de jeux ou d’une infoline de
Side Info Service annoncée par les radios. Le
matériel distribué aux spectateurs était composé de
préservatifs, plaquettes informatives et cartes de

SidaInfo Service.

Les retombées presses ont été assez mineures, ces
carences étant imputables a |’ embauche trop tardive
d’ une attachée de presse méconnaissant le milieu
hip-hop et lalutte contre e sida. Financiérement, les
dépenses ont représenté 80 000 F pour Sida Info
Service qui S était associé pour |'occasion au
ministére de la Culture (14 000 F) et aux laboratoires
Glaxo Wellcome (20000 F), pour un total de
110000 F.

Lebilan global est positif, méme si quelques erreurs,
liées a I'inexpérience de I organisation d'un
événement de ce type, ont parfois ralenti le projet
mai s sont autant d’ enseignements pour le futur.

» AuprésdeshabitantsdesDOM

Pour accompagner I’'information sur |’accessibilité
récente du service, nous avons pu réaliser des
actions de communication dans les Départements
Francais d’ Amérique (achat d'espaces dans les
annuaires téléphoniques, flammes-annonces).

» Aupreésdesusagersdedrogue

Comme les années précédentes, notre seule action
significative n’est possible que par I’ intermédiaire du
journal del’ association ASUD.

> Communication régionale

Outre les publications institutionnelles Parenthéss a
Grenoble, et Dispositifs, a Strasbourg (voir ci-dessus),
les pblesrégionaux de SidaInfo Service développent
des actions de communication locale qui prennent
deux formes principales et sadressent a deux
publicsdistincts :

- pour le grand public. La diffusion du matériel
national de communication (affiches, dépliants,
cartes, etc). Par exemple, les municipalités sont
réguliérement sollicitées pour mettre les espaces
municipaux qui leur sont réservés sur les panneaux
lumineux (type réseau Decaux) a la disposition de
Sidalnfo Service;

- pour les responsables socio-sanitaires et
associatifs. Larestitution de |’ activité téléphonique,
du contenu des appels lors des nombreuses
rencontres institutionnelles qui rassemblent
réguliérement les acteurs locauix de lalutte contrele
sida.

Par ailleurs, des actions spécifiques sont engagées
par des pdles régionaux de Sida Info Service. Trois
actions menées en Provence-Alpes-Cote-d’ Azur
peuvent illustrer la diversité qu'elles peuvent
prendre :

- Marseille. Avec la Direction départementale des
affaires sanitaires et sociales des Bouches-du-
Rhéne, réalisation d’'un matériel spécifique de
communication a |’ occasion de la Coupe du monde
de football dont plusieurs matchs se déroulaient au
stade vélodrome de Marseille ;
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- Nice. Dans le cadre de la campagne Télécartes
(voir  chapitre Recherche de fonds et
développement), rencontre avec Jean Marais
(créateur de I'une des cartes téléphoniques) et le
Prince Albert de Monaco qui a donné lieu a de
nombreuses informations dans les médias
régionaux, citations agrémentées de la mention du
numeéro vert.

- Nice. A I'occasion du £ décembre, la Direction
départemental e des affaires sanitaires et sociales, le
Comité départementale d’éducation a la santé, le
Réseau ville-hdpital et Sida Info Service ont
développé une campagne d'information sur le
dépistage et la prise en charge précoce du VIH. Elle
a permis une large diffusion du numéro : environ
250 messages radio (Chérie FM, Europe 2, NRJ,
Radio Nostalgie, Sky rock), 500 affiches diffusées
par le réseau France Rail de la SNCF, des pages
d’'information dans Nice Matin et Fémina, 20 000
affichettes, 30000 dépliants et cartes diffusés
aupres des acteurs locaux de prise en charge du
VIH. Cette campagne de communication a produit
un grand nombre d’ appels portant principalement
sur les risgques de transmission et e dépistage.

2 - Lignes complémentaires

> LignedeVie

En janvier 1998, une affiche a été diffusée a plus de
2000 exemplaires aupres des structures
hospitaliéres, des centres de soins, de dépistage,
des comités régionaux de |’ association Aides, etc.
De plus en avril 1998, nous avons envoyé le bilan
d’une année d'activité aux différents partenaires et
médias. Nous avons utilise le matériel de
communication disponible.

> LigneAzur

La communication est assurée par le Comité francais
d’ éducation pour lasanté (CFES), nous utilisons nos
réseaux habituels en complément.

Fin 1997, le ministére de la Santé, via le CFES, avait
mis en place une campagne de promotion du numéro
se basant principal ement sur des annonces diffusées
par NRJ et des annonces dans la presse gratuite.
Cette campagne sest terminée début 1998 et ses
effets sur la ligne ont été durables jusqu'au
printemps.

Il est bien sr évident qu'une ligne récente comme la
ligne Azur a besoin d'une communication réguliére
pour se faire connaitre. Chague communication
média du numéro a toujours comme effet immédiat
un trés grand nombre de sollicitations. Outre la
campagne gouvernementale, celaapu se vérifier lors
d'une émission de France-Inter auquel le
coordinateur de laligne avait participé ou a la suite
du passage du numéro dans|'émission de TF1 "Sans

aucun doute".

Afin, entre autres, de renforcer la connaissance de la
ligne et de son travail auprés des médias, un bilan-
réflexion d'un an d'écoute "Un an d'Azur" a été
rédigé par I'équipe. Ce document a été aussi envoyé
aux associations et principaux partenaires ou
interlocuteurs delaligne ou de Sida Info Service.

> VIH Info Soignants

- Présence dansles salons et les colloques ;

Salon de I'infirmiére, MEDEC, journées scientifiques
de l'infirmiére ou de I'Hospitalisation a domicile et
Réseaux de Santé, etc.

- Elaboration d'une brochure de prévention a
I'intention des professionnels de santé: en
partenariat avec le Groupe d'étude sur le risque
d'exposition au sang (GERES) et I'Assistance
publique-Hopitaux de Paris (AP-HP), sous la
direction de la Mutuelle nationale des hospitaliers.
VIH Info Soignants a également collaboré a la mise
en place d'une campagne de prévention des
maladies sexuellement transmissibles (MST) avec
des professionnels de santé, a l'attention des
femmes (en milieu rural, notamment) de la région
Bourgogne.

Dans les médias spécialisés, différentes actions de
communication ont été menées en 1998 :

- espaces publicitaires présentant le dispositif dans
I'Infirmiére Magazine, La Revue de l'infirmiére et
Soins, pour certains associés a des rédactionnels,
des interviews (parues dans la Revue de
I'Infirmiére) ;

- dossiers thématiques concernant | es appels sur les
accidents d'exposition au sang publiés dans le
Quotidien du Médecin, le Généraliste et L'Espace
social européen ;

- dossier sur les antirétroviraux paru dans le
Moniteur des pharmacies ;

- présentation du dispositif dans la Lettre de la
Prévention, éditée par la Mutuelle nationale des
hospitaliers.

> Sida Info Droit

Pour faire connaitre le service dans toutes les
structures (associations, services hospitaliers etc...)
ou une demande peut exister, une affichette et une
plaquette de présentation ont été largement
diffusées en 1998.

Demeure aujourd hui la possibilité d’une minicarte.
Celle-ci aurait pour vocation d augmenter
sensiblement la connaissance de la ligne et
indirectement |e nombre des sollicitations.

> Ligne6
Réédition de la plaguette destinée aux personnes
hospitalisées a Fresnes et création et diffusion d’ une
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affiche et d'un dépliant a la Maison d'arrét des
femmes de Fleury.

C - Relations presse

L'année 1998 aura connu deux événements
médiatiques majeurs : le Sidaction au mois d’avril et
la Journée mondiale de lutte contre le sida, rendez-
vous désormais habituel aladate du 1er décembre.

Pour Sida Info Service, la grande action de I'année
aura étéle lancement de I’ opération tél écartes.

Le lancement de I'opération a été relayée
massivement par les médias : JT TF1- 20heures
-28.06.98. Claire Chazal, Arthur sur Europe, etc soit
150 coupures de presse répertoriées. La valeur de
ces espaces en achat équivaut a1,5MF. Cf. Revue de
presse écrite et audiovisuelle.

Par ailleurs, ce travail de relations publiques a été
récompensé par deux prix décernés par un jury de
journalistes présidé par Madame Michele Cotta. Il
s'agit du Grand Prix des Relations presse 1999 dans
le secteur “Grandes Causes” et de la “ mention
spéciale” pour I’originalité du concept. Le Grand
Prix des Relations Publiques récompense chaque
année, le dossier de presse et les retombées d’ une
opération qui sSest déroulée durant |'année
précédente.

Pour Sida Info Service comme pour de nombreuses
autres associations, |’ accés aux médias est de plus
en plus difficile. Le sujet intéresse beaucoup moins
lesjournalistes et trés certainement le public.

Dans ce contexte tres difficile, le bilan de Sida Info
Service reste honorable.

Un total de 703 piges est arrivé & Sida Info Service,
64 d'entre-elles représentent des interviews de
membres de la direction ou d’ écoutants de Sida Info
Service. Un équivalent achat d’ espaces a été calculé
sur la base des tarifs de publicité de laradio et de la
télévision.

Pour la télévision, on arrive & un équivalant hors
taxes de 3933000 F (les durées étant estimées au
plusprésdelaréalité).

Pour laradio, I’ estimation d’un colt achat d’ espace
minimal est de 500 000 F, cette estimation ne tenant
pas compte pour les radios des durées des
interventions, mais se basant sur un temps minimum
de 30 secondes.

* PQN : presse quotidienne nationale et PQR : presse
quotidiennerégionale

> Télévisions

Depuisdeux ans, un service spécialise — I’ Argus de
I’ Audiovisuel — surveille pour Sidalnfo Service, les
grandes chaines nationales radio et télé. Ainsi, a
chaque fois que I’ association, ou un des services,
est évoquée, ce qui est dit (et/ou montré) fait I’ objet
d’ une” derte”.

Deux, vair trois aertes peuvent recouvrir la méme
émission. Par exemple, si un invité évoque le service
lors d'un débat en début d’émission mais que le
numéro vert est redonné en fin d’'émission, deux
alertes nous seront adressees. Pour cette raison, les
chiffres donnés ci-dessous sont exprimés soit en
terme d’ émission, soit en termes d’ alertes.

Durant I’année 1998, 24 émissions de TV ont été
recensées par I’ Argus de I’ Audiovisuel, ce qui afait
I’objet de 28 alertes signalant soit le passage du
numeéro vert (ou d' une ligne) en banc-titre, soit le
rappel de ce numéro utile en fin d'émission, soit la
diffusion detelle ou telle interview.

Les six interviews de SIS ont porté sur les
trithérapies, le traitement prophylactique, le désir
d’enfant, la prévention auprés des jeunes, la
restructuration du service.

Sous la poussée conjuguée des chiffres de
I’épidémie mondiale et d'une date inscrite au
calendrier depuis maintenant plus de dix ans, la
Journée mondiale de lutte contre le sida correspond
alaplusimportante mobilisation des chaines, parfois
bien en amont du 1* décembre. Huit émissions nous
évoquant sous une forme ou une autre ont été
consacrées a cette date symbolique. Six émissions
ont donné lieu a un reportage et/ou une interview
pour un total de douze alertes.

En terme chronologique, c’'est Canal +qui dés le
24/11 consacre “ Un autre journal ” (Bonaldi/Gildas)
au sida et renouvelle son engagement, sur la méme
émission, le 1/12. La cinquiéme consacre €lle aussi
trois émissions au sujet : “ la Cinguiéme Rencontre ”
le30/11etle/12 etle” Journal dela Santé” le 1/12.

Le deuxiéme moment fort de I'année a éé le
Sidaction du 22 avril 1999.
Pour sa quatriéme édition, la mobilisation des
chaines s'est faite indépendamment les unes des
autres et en ordre dispersé.

Pour cette soirée, France 3 et France 2 ont fait
alliance, avec cependant deux émissions bien
distinctes. En premiére partie de soirée, une sorte de
super “ Marche du Siécle” présentée par J.M.
Cavada était consacrée a la maladie sous tous ses
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angles, puislerelaisaété pris par
France 2 pour une émission de
variétés produite par Nagui. Les
autres chaines de télévision ont
apporté leur pierre a |'édifice
d’Ensemble contre le sida,
association organisatrice, en
produisant différents sujets/
émissions ou reportages
consacrésau VIH.

Audience de cette soirée sur
France 3, 1 937 320 soit 9,4 parts
de marché (match de foot sur TF1
au méme moment) et 2 millions de
téléspectateurs sur France 2 soit
27,5 parts de marché.

En ce qui concerne Sida Info
Service, Arte a été le premier
média & rediffuser dans le cadre
du magazine “Brut” un
reportage de 10 minutes sur
I’ écoute, reportage qui avait été
tourné et diffusé quelques mois
auparavant. Anne Barrére a
consacré sur LCl deux magazines
“ Solidarité” au sida (18 et 19
avril), I'un sur I'utilité des trois
premiers Sidaction pour |’ aide aux
malades et les subventions aux
recherches médicales, |'autre
consacré a cette quatriéme
campagne d’appels aux dons.
Tous deux donnant en banc-titre
le numéro vert de Sida Info
Service.

Enfin, France 3 a diffusé une
interview d'un écoutant sur les
traitement prophylactiques lors
du Journal télévisé de 12/13h1e 22
avril, interview préalablement
prévue pour le 19/20 du méme
jour, rendez-vous qui aurait été
plus intéressant dans la mesure
ou il précédait de quelques
minutes |le Sidaction.

Enfin, & I’occasion du Sidaction,
RMC a innové en proposant le
témoignage d’un “ utilisateur”
du numéro vert (23/04). Sur cette
méme radio généraliste, Claude
Sérillon a évoqué en termes
élogieux la mission remplie par
Sida Info Service (18/04), ce que
faisait aussi quelques jours plus
taad (22/04) le Directeur
d Ensemble Contre le Sida,

Hugues Charbonneau.

D’ autres émissions ont eu une
importance considérable pour
le service. La mention de la
Ligne Azur sur TF1 alafin de
I’émission  “Sans  aucun
doute” de Julien Courbet, le 3
avril 1998 et I'annonce de la
campagne Télécartes sur TF1,
par Claire Chazal, dans le
“ Journal de 20h ", le 27 juin.
Etant donné le prestige des
créateurs ayant participé a
cette opération trés originale,
on aurait pu attendre d' autres
passages en télévision, si le
lancement n’ avait pas coincidé
aveclaCoupedu Mondequi a,
d'une part, provoqué des
changements dans les grilles
de programmation et, d autre
part, monopolisé I’ actualité.

> Radios

La radio est un média plus
souple que la télévision et les
sujets abordés sont donc plus
variés. Cependant comme pour
la télévision, les deux
événements phares de I’ année
ont drainé une grande partie
des alertes recues par Sida
Info Service.

Sur un total de 52 (recues ou
recensées) 14 se sont situées
au moment du 1% décembre, 11
se référent au Sidaction, 9 aux
télécartes, 6 a la campagne
femmes, le reste se distribuant
sur des sujets divers.

Sur ces 52 messages radio, 27
d’entre eux reposent
directement sur des interviews
soit d'un membre de la
direction (10) ou d’ un écoutant
(7), d’un chargé de mission ou
coordinateur (7) soit sur un
reportage (1) ou la présence
d'uninvitéendirect (1).

Trois messages se référent a
une émission de France
Culture* Nuits Magnétiques ”
consacrée a |'écoute et au

métier d'écoutant, émission a
laguelle deux écoutants ont
participé. A noter que la
productriceréalisatrice de“ Nuits
Magnétiques” a inséré en
illustration sonore, les traveaux
d'une équipe  d’écoutants
parisiens réalisés lors d'un atelier
consacré a “la traduction de la
pratique tél éphonique aux travers
desons”.

Une des alertes fait référence a
I’émission de France Inter
“ Toutelavie” de Vicky Sommet
consacrée a une heure de grande
écoute a |’homosexualité des
jeunes avec en studio le

coordinateur delaLigne Azur.

> Presse guotidienne
nationale (PQN)

La baisse d'intérét sur les
questions relatives au sida se fait
particulierement sentir dans la
presse quotidienne nationale. Ce
sont I'Humanité et le Parisien —
Aujourd hui qui citent le plus
systématiquement le numéro vert
en relation avec un article sur le
sida et Libération qui fait le plus
d articles sur la maladie. Sur 36
piges, le numéro vert se trouve
mentionné 14 fois, ce qui au
regard de la diffusion de ces
quotidiens, équivaut a un trés
grand nombre de personnes
ayant vu/lu I’info et I'ayant donc
€n sa possession.

> Presse guotidienne
régionale (PQR)

Méme observation sur les dates
repéres dans |’ année. Cependant,
I’opération télécarte a fait
remonter énormément de piges—
la plupart dans les suppléments
hebdo TV des quotidiens
régionaux. Le dossier “Femmes
et Sida” a, quant alui, provoqué
14 coupures de presse auxquelles
sont venues <Sajouter 11
coupures évoquant laréaction de
lamultinationale Disney.

LignedeVieaétéévoquée 11 fois
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en avril, les journalistes faisant bien le lien entre
I’ objectif de cette ligne et le Sidaction.

2 —Réseau et partenariats

> Incidences des nouvelles modalités de
dépistage dans le travail de réseau local et
national

L'évolution de la réponse sur le dépistage a
nécessité d'organiser des rencontres avec les
principaux CIDAG (Centres d'information et de
dépistage anonyme et gratuit) et les DDASS
(Direction départementale des affaires santaires et
sociaes) afin de vérifier la cohérence de la réponse
du service avec celle des autres intervenants. Dans
la plupart des cas, ces structures concernées en
premiére ligne par I'évolution du dépistage n'ont pas
manifesté de différence significative avec laréponse
de SidaInfo Service. On apu vérifier parfoisun léger
décalage entre la communication du ministére de la
Santé sur le sujet et I'adaptation des dispositifs
locaux sans que cela provoque de difficultés
majeures. En revanche, il est clair que laréponse des
services médicaux "non-spécialisés’ était souvent
en total décalage avec les informations proposées
par Sida Info Service, du fait d'une méconnaissance
des nouvelles techniques de dépistage chez les
généralistes ou les services d'urgence mais aussi en
raison d'une appréciation différente de I’ évaluation
desrisques et des réponses a apporter.

> Autres partenariatslocaux

Gréce a ses contacts permanents avec les acteurs
locaux de la santé, et de I'épidémie a VIH en
particulier, Sida Info Service entretient des liens
d’'information et d’échanges concernant tous les
aspects du sida. Ces relations avec les structures
sanitaires, sociales, qu’elles soient institutionnelles
ou associatives, garantissent, d'une part, la mise a
jour permanente de |'annuaire d orientation et,
d’autre part, sont a la source d' actions menées en
partenariat qui peuvent concerner différentes
catégories delapopul ation (professionnel s de santé,
grand public, population migrante, etc) et prendreles
formes les plus diverses : échanges réciproques sur
le service rendu, événements publics, information ou
formation de professionnels, programmation
départementale, organisation de collogues, édition
d'outils d'information locaux, etc. Quel ques exemples
peuvent étre cités :

- Grenoble. Avec le CRIPS Rhone-Alpes, le pdle
régional de Sida Info Service a publié un guide des
ressources sur le VIH et le sida dans la région. Par
ailleurs, dans le cadre du Programme régiona de
santé VIH, un représentant du numéro vert participe
au groupe projet du Plan triennal départementale de
I’ sére et 1a chargée de mission de Sida Info Service

a Lyon coordonne la commission prévention du
Plan triennal départemental du Rhone;

- Rennes. Dans le cadre de la création d’ une EMIPS
(Equipe mobile d'information et de prévention du
sida), le coordinateur régional de Sidalnfo Servicea
participé au groupe de pilotage et s'est porté
candidat pour héberger cette structure, finalement
domiciliée au Planning familial ;

- Strasbourg. Poursuite du séminaire consacré aux
“ ruptures de la prévention” concu par le péle
régional de SidaInfo Service avec lacollaboration de
Hubert Lisandre et rassemblant divers acteurs|ocaux
de santé ou de lutte contre le sida ; participation au
groupe de programmation des actions santé sida en
Alsace  coordonné  par les  directions
départemental es des affaires sanitaires et sociales de
la région; enfin, I'écoutant-référent du pole a été
recruté par un jury (composé de responsables de la
santé locaux et nationaux) pour occuper le poste de
coordinateur de [I'EMIPS (Equipe mobile
d’information et de prévention du sida) ;

- Lyon et Nice. Les coordinateurs des deux pbles
ont poursuivi le travail de réseau entrepris |’ année
précédente en direction des Départements d’ Outre-
Mer qui peuvent accéder au numéro vert. En 1998, ils
ont réalise une mission de recensement des
structures VIH en Guyane et une présentation du
numero vert aux acteurs locaux.

Bien d autres exemples pourraient figurer dans ce
chapitre. Pour chaque coordinateur régional, ces
contacts avec les acteurs de santé de sa région
constituent une part importante de ses objectifs et
de son temps de travail. De la méme maniére, les
coordinateurs des lignes complémentaires
consacrent une portion non négligeable de leurs
activités a ces missions.

> Le collectif des associations partenaires
d’'Ensemblecontrelesida
Le travail du collectif a éé en grande partie centré
sur la nécessité d'améliorer la visibilité et les
interventions interassociatives.
Le collectif a relativement atteint ses objectifs mais
aussi ses limites; aussi une autre organisation,
semblable a un syndicat des associations ou a une
union des associations, a été annoncée lors des
journées organisées par Ensemble contre le sida en
décembre.
Le président de Sida Info Service a été un des 2
représentants des associations partenaires au
Conseil d’administration d’ Ensemble contre le sida.

» LePatchwork desNoms

L’ objectif principal fixé en 1997 est en cours de
réalisation ; il s'agit de permettre au Patchwork de
retrouver un équilibre financier et de poursuivre ses
activitésdans les villes ol existe un atelier.
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» URMED

La loi sur I'entrée et le séour des étrangers en
France a de nouveau fait I’ objet d’ une modification.
Gréce a |’énorme travail de sensibilisation entrepris
par le collectif URMED, les étrangers atteints d’ une
pathologie se voient aujourd: hui délivrer un vrai titre
de séjour, a savoir une carte de séjour temporaire
d’un an avec autorisation de travail ou possihilité de
percevoir des prestations du type Allocation Adulte
Handicapé. Afin de mener a bien I’ensemble de ses
activités, ce collectif est confronté aux difficultés
dues a |'absence d'un salarié. Le projet déposé a
Ensemble contre le sida a été refuse.

» Lecollectif TRT 5

C'est un groupe interassociatif créé en 1991,
réunissant Actions Traitements, Act Up Paris,
Aides, Arcat-Sida, Vaincre le Sida, Sol en Si, Nova
Dona, qui oauvre sur le suivi et la recherche sur les
traitementsde VIH.

Depuis 1995, Sida Info Service travaille au sein de
TRT 5 en tant qu’invité permanent et est représenté
au sein de ce collectif par le référent actions

» AidesFédération et lescomitésrégionaux

Une nouvelle convention contractualise les relations
entre Aides et SidaInfo Service.

La participation des volontaires durant la tranche
19h-23 h se poursuit.

Deux facteurs ont contribué a modifier de fagon
importante leur participation :

- lamise en place de |’ autocommutateur ;

-la diminution du nombre de volontaires dans la
plupart des groupes.

Au 31 décembre 1998, 13 972 heures d' écoute ont
été assurées par les volontaires des comités de Paris,
Metz, Rennes, Limoges, Bordeaux, Nimes, Marseille,
Fréjus, Saint-Etienne, Grenoble et Toulouse.

»  Autrespartenariats

Sida Info Service continue a collaborer de fagon
réguliére avec la plupart des associations de lutte
contre le sida, au niveau national et régional.
Letravail engagé avec |’ association Couples contre
le sida devrait permettre de mener ensemble une
campagne de communication en direction des
personnes multipartenaires.

70 - Produits des prestations 2436 048] |60 - Achats 1116 933
Produits des prestations de services rendus 43 955| |Prestations refacturées 356 246
Ensemble contre le Sida- AGA 1750 000| |Matieres, fournitures et petit matériel 760 687
Ecoute santé DGS 642 093] |61 - Autres charges externes 6 111 454
74 - Subventions 53 543 147| |Leasing matériel 53 040
DGS- Division sida 39 864 000| [Locations 3968 493
DDASS 1537 396] |Chargeslocatives 300 974
DAP services pénitentiaires 461 300] |Entretien et réparation des locaux 888 519
Conselils régionaux 220 000f |Assurances 79 390
Consells généraux 640 155| |Etudes et recherches 454 866
Communes 173 220| |Divers 366 173
CNAMTS 5700 000] |62 - Autres services extérieurs 12 621 965
Organismes sociaux 466 500] |Personnel extérieur al'association 655 416
AP-HP 150 000| |Honoraires 754 464
Produits partages 1250 000| [Informations, publications, relations publiques | 4 498 542
ECS- Lignedevie 617 049| |Fraisd'acheminement 88 200
ECS- Ligne 6 250 000] |Déplacements, missions et réceptions 896 437
Solidarité Sida - Ligne de Vie 493 514| |Frais postaux et télécommunications 5653 907
Union européenne 1 600 000] |Services bancaires 15 000
Autres 120 012| |Divers 60 000
75 - Autres produits de gestion courante 969 880| |63 - Impbts et taxes 2464 412
76 - Produitsfinanciers 100 000| |64 - Charges de personnel 33 250 003
TOTAL DESPRODUITSDE FONCTIONNEMENT |57 049 075| |Appointements et charges sociales 31075 363

Autres charges sociales 2174 641
Immobilisation 1334 307| |66 - Chargesfinancieres 150 000
Subvention exceptionnelle 1000 000| |68 - Dotation aux amor tissement 1334 307

TOTAL DEPENSES DE FONCTIONNEMENT] 57 049 075
TOTAL SECTION D'INVESTISSEMENT 2 334 307] |Acquisition d'immobilisations 2 334 307
A déduire -1 334 307] |[TOTAL SECTION D'INVESTISSEMENT 2 334 307

A déduire -1334 307
TOTAL DES PRODUITS 58 049 075] [TOTAL DESCHARGES 58 049 075

thérapeutiques (voir chapitre qualité du service).
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»  Partenariatseuropéens
a - projet européen de Fédération des lignes
téléphoniquessida

Début 1998, Sida Info Service a soumis a I’Union
européenne un projet de coopération entre lignes
européennes d'assistance téléphonique sida. 1l
Sagit de créer un réseau déchanges et
d’informations a caractére permanent. Ce projet a été
accepté et financé en grande partie par I’Union
européenne avec une contribution significative de
SidaInfo Service. Nous savons qu’il existe al’ heure
actuelle un certain nombre d'initiatives de
collaboration entre les services téléphoniques
européens  toutefois, aucune n’approche
globalement les problématiques de la téléphonie
sociale appliquée au VIH en termes d'acquis et de
développement.

Ce projet s étale sur une durée d'un an, du 31
décembre 1998 au 31 décembre 1999.

Lesobjectifsdu projet sont les suivants :

1. Dresser un hilan global des activités des lignes
membres du réseau ;

2. Dégager des moyens optimisant la qualité du
service rendu au public, dans un contexte VIH en
transformation ;

3. Ouvrir des perspectives de diversification des
services téléphoniques;;

4. Créer des moyens permanents d’ information entre
les lignes membres du projet.

Aprés 6 mois d’ existence, les objectifs atteints sont
lessuivants :

1. Nom du réseau : ENAH, pour European Network
of AidsHelplines;

2. Création d’ une boite aux lettres sur Internet ;

3. Création d’ un fond documentaire ;

4. Création d'un bulletin du réseau intitulé ENABLE,
dont le premier numéro paraitra la premiére semaine
de septembre 1999 et qui sera consacré apres une
bréve présentation des partenaires au sein du
réseau, au sujet de “la place de I’écoutant
aujourd’ hui dans un contexte de lutte contre le sida
en transformation ”.

Les lignes qui participent a ce jour (en considérant
gue I’ambition du Réseau est d’ étendre son maillage
auseindel’Union) :
- AIDSINFOLIJN (Pays-Bas)
- FASE (Espagne)
- AIDSIOUREN (Suéde)

IL TELEFONO VERDE (Itdig)

BERLINER AIDS HILFE (Allemagne)

SIDA INFO SERVICE (France)

b - projet méditérannéen femmes
Les femmes représentent prés de la moitié des cas

d'infection a VIH dans le monde. Leurs spécificités
physiologiques et les inégalités (sociales,
politiques, sexuelles et affectives) entre hommes et
femmes sont des facteurs aggravants qui rendent
ces derniéres plus vulnérables a la contamination
par le VIH. Pour cette raison, la Commission des
communautés européennes, avec le soutien de la
Direction générale dela Santé, afinancé une analyse
européenne de faisabilité d'un service spécifique
destiné aux femmes confrontées al’infection aVIH.

Menée par Sida Info Service en 1997 et 1998, cette
analyse a été organisée autour de quatre axes

(Rapport d'activités 1997 de Sida Info Service). Ce

travail a permis de confirmer les exclusions, les

inégalités, les différentes formes de précarité et de
dépendances qui concourent a la vulnérabilité des

femmes. Parmi les multiplesfacteursidentifiés, figure

au premier plan ['insuffisance d'information,
d’ écoute et de soutien. Mais cette vulnérabilité des

femmes ne se limite pas au VIH et aux autres

maladies sexuellement transmissibles. Elle concerne
aussi la sexualité, la contraception, les violences

sexuelles, les droits sociaux et cette situation est
plus que jamais identifiée comme un enjeu de santé
publique. A partir des constatations effectuées par
les lignes d'écoute européennes, cette analyse a
bénéficié des contributions des autres acteurs de la
lutte contre le sida et a, de fait, pris une ampleur
dépassant largement la question initialement posée
de I’opportunité et de la faisabilité d'un service
téléphonique spécifique. En effet, il est apparu que
I”’ensemble des attentes et des préoccupations des

femmes adlaient bien au-dda du champ

d’intervention des lignes participant al’analyse; la
mise en place d’un tel service impliquerait donc une
mobilisation plus large au-dela du réseau des

servicesd écoute” sida”.

Le rapport final de cette analyse est disponible

gratuitement sur demande écrite.

Dans le cadre de cette action européenne et, a
I"initiative conjointe de la Direction générale de la

Santé, du Centre européen de surveillance

épidémiologique du sida et de Sida Info Service, le

collogque “ Femmes et infection aVIH en Europe” a
été organisé les 14 et 15 novembre 1997. Au cours

de I'année 1998, Sida Info Service a pris part a la

rédaction des actes de cet événement, édités par le

ministére des Affaires sociales et de la Solidarité.

Lacréation d’'un réseau eur opéen
La multitude des enjeux révélés par ce colloque et
par les constats apportés par I’ analyse européenne

ont montré a quel point les réponses a apporter
alaient bien au-dela du champ d'intervention de
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I’ écoute téléphonique. Celle-ci, pour étre pertinente,
doit donc s adapter aux besoins des femmes en
accompagnant |’amélioration de son activité par un
renforcement du travail de réseau, afin de contribuer
au développement d'actions de prévention et de
prise en charge efficaces. Dans cette perspective,
Sida Info Service a initié une action politique en
créant, avec le soutien financier et moral de la
Commission des communautés européennes et de la
Direction générale de la Santé, un réseau de services
téléphoniques, intitulé “Réseau méditerranéen a
I’ écoute des femmes ”.
Celui-ci regroupe depuis septembre 1998 cing
services nationaux d’écoute téléphonique et
d’information sur le sida:

Abraco (Portugal) ;

Aids Helpline & Counselling Center (Gréce) ;

Fase (Espagne) ;

Istituto di Sanita (Italie);

SidaInfo Service (France).

Ce réseau vise a former les écoutants, harmoniser
les réponses des services et créer une dynamique
européenne favorable a un meilleur suivi et une
meilleure prise en charge des femmes au sein des
réseaux sanitaires et sociaux des cing pays. Le
Réseau méditerranéen s'inscrit dans une démarche
de responsahilité collective de lutte contre cette
pandémie, indissociable de la lutte pour la
reconnaissance des droits des femmes et la
promotion de leur santé.

Le Réseau méditerranéen a |’ écoute des femmes se
donne pour objectifs de contribuer a réduire la
prévalence de I'infection a VIH chez les femmes,
leurs conjoints et leurs enfants, en revendiquant
une prise en charge adaptée a leurs besoins et des
politiques concrétes permettant de lutter contre les
facteurs de vulnérabilité des femmes. Observatoires
de I’épidémie et acteurs de santé publique, les
services d'écoute ont un réle moteur dans la lutte
contre le sida, mais également contre tous les
facteurs associés pouvant accroitre la vulnérabilité
des personnes. Les enjeux associés a cette lutte
appellent & une mobilisation bien au-dela des
services d' écoute. Celanécessite uneintensification
du partenariat entre I’ensemble des structures de
prise en charge, ainsi que le soutien des réseaux de
solidarité dans la Communauté européenne.

Lors d’'une premiére rencontre, les 14 et 15 octobre
1998, |’ équipe du réseau (cing chargées de mission
nationales, une coordinatrice, un assistant et un
aide comptable) a lancé ce programme de 12 mais.
Lesactions aréaliser visent plusieurs objectifs :

- mise en place d'un plan de formation des
écoutants et de leurs responsables dans les cing

services d’ écoute téléphonique ;

- intensification du travail de réseau et organisation
de commissions interdisciplinaires ;

- élaboration d'un bulletin et d’un siteinternet ;

- travail autour des outils liés a I'écoute (fiches
d’ appel, annuaires d’ orientation, fonds
documentaires) ;

- participation aux rencontres et conférences
nationales et internationales ;

- actions deterrain.

Par ailleurs, Sida Info Service participera aux
enseignements dispensés dans le cadre du dipléme
universitaire “Enjeux et spécificités de I’infection
par le VIH chez les femmes”, pour le module
“sexualités”. Sa réalisation a été confiée par
I"égquipe en charge de I’organisation du dipléme,
sous laresponsabilité du Pr Kazatchkine, a Elisabeth
Da Paz, sollicitée pour son implication dans le
domaine du sida.

En 1999, le Réseau méditerranéen a I'écoute des
femmes va poursuivre ses activités, selon le
programme établi en 1998. Un rapport final sera
réalisé en septembre 1999 et une proposition
d’ actions pour la période 1999-2000 sera présentée a
la Commission des communautés européennes.
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VIIl - RECHERCHE DE FONDS ET
DEVELOPPEMENT

L' année 1998 est marquée a lafois par la stagnation
des financements publics décentralisés et par le
résultat financier insuffisant de la campagne
annuelle de collecte de fonds privés axée sur la
vente de tél écartes de collection.

1998 met en évidence les nombreuses difficultés que
Sida Info Service doit surmonter pour obtenir des
retours sur investissement nettement plus
conséquents.

Outre la faiblesse de son image de “ cause”,
I"association souffre probablement d’un niveau
d’investissement soit trop important, soit largement
insuffisant en regard des recettes attendues. |l est
vrai que la concurrence est de plus en plus vive
dans le marché du don humanitaire et les effets
d’attraction encore trop changeants entre les
causes : aujourd’ hui, il est certain que le sida n’est
plus une tendance forte et porteuse auprées du grand
public.

Les raisons du difficile développement des
ressources d'origine publique et privée sont
multiples et complexes. En 1999, SidaInfo Service ne
devra pas faire I’ économie de leur analyse, quitte a
modifier en conséguence sa stratégie de collecte.
1999 devrait également voir |’ opération télécartes
porter ses fruits et dégager une marge nette.

1 - Partenaires publics et para-publics

La liste de I'ensemble des partenaires financiers
(hors financements centralisés) se trouve en fin de
chapitre.

Le bilan des financements régionaux fait apparaitre
leur stagnation. Une baisse d’environ 1% est
constatée entre 1997 et 1998, avec un volume global
de financement s’ élevant a2 728 745 F.

Latendance constatée, I’ an dernier, d’ un glissement
progressif des subventions de fonctionnement vers
des subventions d’actions et de programmes
s accentue. Pour la premiére fois, en 1998, la part de
ces derniéres est plus importante en volume
(1443645F) tandis le montant des subventions de
fonctionnement régresse d’ environ 10%.

Ces chiffres mettent en évidence le fait que
I’ association a probablement atteint un plafond de
financements publics décentralisés fléchés sida
D’autant que la structuration par origine du
financement fait apparaitre un recul de I’ apport des
collectivitésterritoriaes.

A - Collectivitésterritoriales

En 1997, les collectivités territoriales (conseils
régionaux, conseils généraux, municipalités) avaient
contribué a hauteur denviron 1,2 MF au
financement de Sida Info Service. 1998 voit cette
participation baisser denviron 10% et s établir &
plusde 1,08 MF.

Cette situation peut apparaitre d’autant plus
préoccupante qu’'elle concerne principalement la
contribution financiére des départements dont la
baisse avoisine les 15%.

B - DDASS et DRASS

Dans le méme temps, les directions départementales
et régionales de I'action sanitaire et sociale ont
accru leurs participations de prés de 300 KF, soit
plus de 25%. Cette tendance se trouve renforcée si
la comparaison est effectuée sur les années 1996 a
1998 prées de 900 KF d'augmentation, soit plus de
200% en deux ans. Toutefois, |l faut remarquer que
dans ce total, la participation de la DDASS des
Alpes-Maritimes représente plus de la moitié du
montant global.

En 1998, deux nouvelles DDASS (Gironde, page
annuaire et formation ; Cote-d’ Or, projet Femmes) et
la DRASS (Provence-Alpes-Cote-d’ Azur, Coupe du
monde de football) participent au financement
d’ actions menées par Sida Info Service.

Parmi les houveaux partenaires, la part prise par les
DDASS est importante dans I’ apport financier. Si le
nombre de nouveaux partenaires reste stable entre
1997 et 1998, le montant total de leur participation
chute de plus de 800 KF, exprimant concrétement la
difficulté a prospecter de nouveaux financeurs.
Cette baisse est accentuée par le désengagement
d’environ une vingtaine de collectivités territoriales
pour un montant équivalent aplus de 300 KF.

Il semble bien qu’en matiére de sida, la dynamique
de recrutement de nouvelles collectivités
territoriales partenaires soit stoppée.

C - Mutuelles départementales

Si les caisses régionales ou les caisses primaires
d’ assurance maladie ont renouvel é leur participation
financiere (CRAM Provence, CRAM Ile-de-France,
CPAM des Alpes-Maritimes,), les mutuelles
départementales ont bien du mal a pérenniser leur
financement sur plusieurs années. En 1997, elles
avaient contribué a |’acahtdes pages annuaires
départementales. Toutes n’ont pas été reconduites
en 1998.
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Seule la Mutualité francaise des Alpes-Maritimes
continue de participer activement au financement du
pble de Nice.

D - Organismes sociaux centraux et
mutuelles nationales

Participant au fonctionnement de Sida Info Service
depuis 1995, la Caisse national e d’ assurance maladie
des professions indépendantes (CANAM) a été
dans I'obligation de cesser sa participation,
principalement en raison d'une durée
conventionnelle de financement limitée a un
maximum de trois ans.

En 1999, la mise en place du projet “hépatites”
permettra peut-étre de solliciter & nouveau cet
organisme.

A la demande de la Mutuelle nationale des
hospitaliers (MNH) et dans |le cadre d’ une politique
de prévention a destination des professionnels de
santé, un partenariat a été établi avec Sida Info
Service pour la réaisation d'une brochure
d'information et de prévention du VIH et des
hépatites. Elle devrait étre éditée en 1999.

La Caisse nationale dassurance maladie des
travailleurs salariés (CNAMTS)  contribue
activement au financement du numéro vert. Il est en
est de méme pour |’ Assitance publique-Hépitaux de
Paris.

Les actions en milieu rural menées par |’ association,
notamment le projet détudes “ Femmes en
Bourgogne”, devraient conduire au renforcement
du partenariat établi depuis des années avec la
Mutualité sociale agricole (MSA).

2 - Actions de collecte defondsd’origine
privée

A - Donateursprivés

En 1998, le montant des dons privés connait une
chute importante et représente environ 85 KF.

Si le contexte de désengagement des particuliers
vis-a-vis du sida explique en partie cette situation,
les raisons se trouvent plus vraisemblablement au
niveau du peu d’ actions de relance des donateurs
initiées en 1998.

Les dons se répartissent pour les deux-tiersal’ ordre
de Sida Info Service et I'autre tiers & I’ordre de la
Fondation de France.

Pour prés de leur moiti€, les dons Sida Info Service
proviennent encore de la campagne “ Corbeilledela
mariée” initiée en 1996. Cette action devra étre
renouvel ée en 1999.

Si le don moyen établi directement & Sida Info

Service est plus élevé que celui établi al’ordre de la
Fondation de France, notamment en raison de
plusieurs dons élevés, le don médian est quasi
équivalent et s établit entre 250 et 305 F.

Lesdons établis al’ ordre de la Fondation de France
proviennent encore pour le quart du retour de
I’annonce presse de recueil de fonds diffusée en
1997.

B - Campagne télécartes 1998

L’ opération de collecte de fonds d origine privée,
axée sur la vente de télécartes de collection, créées
par Christian Lacroix, Jean Marais, Sonia Rykiel et le
sculpteur Sosno, se solde par un résultat financier
insuffisant en regard des recettes attendues :
seulement prés de 43 000 télécartes vendues pour
un chiffred affairesde 1,3 MF.

» Leconcept dela campagne

Dans le prolongement du test réussi en 1997 dansla
région Cote-d’ Azur, il aété décidé d' étendre au plan
national le produit télécarte. L' objectif de cette
campagne était double :

- promouvoir auprés des jeunes la capacité de Sida
Info Service a les écouter et a répondre aux
questions de santé qui les préoccupent ;

- lancer durant I’ été une campagne d’ envergure de
collecte de fonds.

Réunissant, autour des quatre créateurs, des
partenaires financiers, des médias et des réseaux de
distribution (Caisse d Epargne, Fondation Gaz de
France, Gem Plus, Europe 2) la campagne 1998,
placée sous le haut patronage du ministére de la
Culture et de la Communication, porte le message de
prévention“ L’ Amour, ¢ca se protége”.

Chaque artiste a décliné visuellement sa propre
conception du “langage des coaurs ”, donnant aux
télécartes une forte val eur gjoutée artistique.

L’ opération a repris globalement les éléments du
mix-marketing de la campagne 1997.

» Le produit: 100 000 télécartes de 5 unités
editées.

Le canevas initial de la campagne, congue en
collaboration avec I’ agence OPTIMUS, prévoyait le
lancement & différentes dates clefs, de 3 séries de 3
télécartes, éditées, chacune a 10 000 exemplaires.
Celui-ci n"apu étre respecté.

Par ailleurs, en moins de deux ans, le produit
télécarte a connu une concurrence vive et accrue,
venant principalement de la montée en puissance
des téléphones mobiles.

De ce fait, le produit télécarte a perdu de son attrait
vis-a-vis du grand public, rendant plus difficile son
utilisation comme produit d’ échange contre-don.

> Leprix
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avoir été percu comme une contribution modique.
L'gjout de la création de Jean Marais a modifié
sensiblement le mix-marketing initial, béati sur 3
télécartesamoinsde 100 F.

Le peu de valeur intrinséque d’ usage de la télécarte
5 unités a probablement freiné dans leur acte
d’ achat un grand nombre de personnes.

» Lacible

La campagne 1998 a souhaité toucher une cible
identique acelle de 1997 : les 15-35 ansen priorité, le
grand public et les collectionneurs ensuite.

Le désengagement du grand public vis-a-vis de la
préoccupation sida a probablement contribué au
modeste résultat final.

» Leréseau dedistribution

Malgrélesefforts déployés, Sidalnfo Servicen’apu
obtenir I’ensemble du réseau des agences de la
Caisse d’Epargne. Plusieurs régions ont participé a
I’opération :  lle-de-France-Paris, Cote-d’ Azur,
Rhéne-Alpes-Lyon, Aquitaine nord, Centre-Val-de-
Loire, Haute-Normandie, soit environ 12 000
agences.

Pour résoudre une insuffisante couverture
nationale, les offices du tourisme et certains musees
ont été associés ala campagne.

Il est fort probable qu'il y ait eu une déperdition
d achat devant I'impossibilité et/ou la difficulté pour
les acheteurs potentiels de trouver un point de
vente de proximité.

» Lapromotion

La campagne a été trés fortement relayée par
I"’ensemble de la presse, nationale et régionale, avec
plus de 150 citations dont un grand nombre
reproduisant les visuels des télécartes. La radio
(Europe 2, RFM, Skyrock) a été utilisée en support
de lancement. Plus de 50 spots ont été diffusés
pendant la semaine de début de la campagne. La
couverture de la télévision a été largement
insuffisante, en raison de la modification précoce
des grilles de programme, provoguée par la Coupe
du monde de football. Or le réle joué par ce média
est incontournable dans les opérations
humanitaires.

Le parrainage de la Princesse Stéphanie de Monaco
a permis un bon retour de la presse “people”.
Au-dela du travail de relations publiques, 6000
affiches 40x60 cm, 5000 chevalets PLV et environ
50000 cartes postales ont été diffusés dans
I"ensembl e des réseaux de vente.

Au final, malgré plus dune quarantaine
d entreprises sollicitées, seule la Fondation Gaz de
France a contribué au montage financier de cette

opération. La participation de la Caisse d' Epargne
Ile-de-France (reprise de stock invendu) et de la
société Gem Plus (valorisation de |’ ensachage des
télécartes) peuvent également s'y gjouter.

» Lesrésultats

Avec prés de 43 000 télécartes vendues, le résultat
des ventes est loin des recettes attendues et
espérées. Le retour sur investissement est a peine
atteint.

En 1999, les ventes du stock restant permettront,
avec un amortissement beaucoup moins rapide que
prévu, de dégager des marges nettes.

Toutefois, si la campagne n’a pas connu le succes
escompté, elle a néanmoins permis de fidéliser des
partenaires privés d' importance.

C - 1¥ Décembre 1998

Deux partenaires ont participé au financement du
forum-concert “ Hip-hop, forces de changement” e 17
décembre 1998 : le laboratoire Glaxo Wellcome dans
le cadre du programme Positive Action (20 KF) et le
ministére de la Culture et de la Communication
(16 KF).

Conclusion

Au regard des résultats nettement insuffisants de
['année 1998, Sida Info Service devra revoir
I’ensemble de sa stratégie développement et initier
de nouvelles modalités d'actions: plus proches de
son image institutionnelle et des perspectives
d’ élargissement de son champ d’ activité.
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