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e nombreuses communications scien-

tifiques internationales, rapportées

notamment dans la revue The Lancet dés

février 2020%, ont alerté les politiques et
la communauté scientifique quant al'impact de 1'épi-
démie de la COVID-19 sur la santé mentale des popu-
lations. Les recommandations associées portaient
principalement surla mise en place de dispositifs de
conseil et d'aide psychologique a distance a destina-
tion du grand public.

En France, des mars 2020, les données ont confirméla
dégradation de la santé mentale de la population avec
une forte augmentation des troubles anxieux, dépres-
sifs ainsi qu'une prévalence

élevée de problémes de som-

meil?®. Une plateforme télépho-

nique nationale d'information

coronavirus a été déployée par

le ministeére des Solidarités et

de la Santé, via le numéro vert

grand public 08 00 13 00 00,

accessible 73j/7 et 24 h/24 pour

répondre aux questions sur la

COVID-19. En complément, un

dispositif innovant et parte-

narial a été mis en place, afin de proposer a la popu-
lation, dés avril 2020, une orientation vers une écoute
téléphonique de soutien et sibesoin vers une prise en
charge médicopsychologique de proximité. Ce dispo-
sitif repose sur trois niveaux.

En premier niveau, la Plateforme nationale d'infor-
mation coronavirus est assurée par des conseillers,
salariés des opérateurs du centre d'appels Sitel?,
prestataire du ministere. Lorsque les conseillers
reperent des personnes qui expriment, dans leur
discours, un besoin de soutien psychologique ou
présentent des manifestations de stress ou de
détresse psychologique, il est proposé a l'appelant
d'étre transféré vers une plateforme d'écoute et de
soutien psychologique. Sil'appelant ne souhaite pas
que son appel soit transféré, les conseillers peuvent
lui communiquer le numéro des différentes lignes
qu'il pourra contacter directement en cas de besoin.

En deuxieme niveau, la Plateforme nationale d'écoute
et de soutien psychologique s'adresse a toute personne
ressentant le besoin de parler, quels que soient son dge
ou sa situation, 24 h/24 et 7j/7. Elle regroupe plusieurs
associations quiagissent, dans le cadre de ce disposi-
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tif, dansle respect de procédures communes de repé-
rage et d'orientation. Elle est assurée soit par des
écoutants formés al'aide a distance en prévention du
mal-étre, soit par des professionnels de santé. Ils sont
salariés ou bénévoles des dispositifs téléphoniques
Croix-Rouge Ecoute, Ecoute Santé, SOS Amitié et SOS
Crise. Deux structures ont rejoint plus récemment le
dispositif pour répondre aux besoins de populations
spécifiques :le Conseil national del'Ordre des méde-
cins (Cnom) avec sa plateforme « Entraide ordinale »
pour 'écoute et la prise en charge des profession-
nels et personnels de santé et « Pros-Consulte », puis
« ACCA » (depuis mi-décembre 2020), pour I'écoute et
la prise en charge des télétravailleurs.

Siles écoutants repérent pendant l'appel un carac-
tére de sévérité de la souffrance psychologique, ils
proposent alors a l'appelant d'étre recontacté par un
professionnel de santé mentale en vue d’'une prise
en charge médicopsychologique.

En troisieme niveau, la prise en charge médicopsycho-

logique est assurée par des professionnels de santé

mentale (psychiatres et psychologues) des cellules
d'urgence médicopsychologique
(Cump), en fonction du lieu de
résidence des appelants. Ils
recoivent une fiche, transmise
par les écoutants du deuxiéme
niveau avec les coordonnées
de l'appelant et un résumé des
symptomes présentés, qui leur
permet de recontacter l'appe-
lant et de lui proposer une prise
en charge adaptée.

A tous les niveaux, en cas de risque suicidaire, une
procédure d'urgence est appliquée reposant sur une
liste de criteres de repérage du risque suicidaire puis
sur une prise en charge parles secours. Que ce soit en
premier ou en deuxiéme niveau, le conseiller ou l'écou-
tant propose a l'appelant de contacter les secours et
recueille ses coordonnées avec son consentement. Un
référent du dispositif contacte alors le 15 et transmet
les coordonnées de l'appelant. Le conseiller oul'écou-
tant reste en communication avec l'appelant jusqu'a
ce que le relais soit pris par les services d'urgence.

Enfin, en complément de ce dispositif, les conseillers
du premier niveau disposent d'un annuaire des dis-
positifs d'aide a distance quileur permet d'orienter
les appelants en fonction de problématiques plus
ciblées : service de livraison solidaire, violences
conjugales, violences aux enfants, parentalité, addic-
tions, deuil, écoute multilingue...

A ce jour, et depuis la mise en place de ce dispositif,
prés de 22 000 appels ont été renvoyés du premier au
deuxiéme niveau pour assurer une écoute de la souf-
france psychologique et prés de 350 transferts ont
été réalisés pour une prise en charge parles Cump.
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