
L�OFSP lance une étude de 

faisabilité ; consultation 

des services spécialisés 

Les services spécialisés 

sont prêts à participer, le 

projet pilote commence
SafeZone.ch est en ligne avec 

allemand et en italien

Le projet pilote entre 

avec succès en 

fonctionnement régulier

est aussi disponible en 

français
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Consultations par mail: En 2018, 729 personnes ont 

sollicité de l'aide par ce canal (2444 contacts des 

professionnel-le-s). La moitié des utilisateurs/-trices ont 

des problèmes concrets, 1/4 d'entre eux sont dans 

situations problématiques plus complexes et environ 

1/5 recherchent des informations.
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pornographie/au 

sexe.
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L'anonymat et l�accès facilité à la 

consultation favorisent l�ouverture, le 

sentiment de protection et la disponibilité à 

aborder des questions délicates

L'autonomie dans l'organisation de la 

consultation favorise la disponibilité au 

changement

2. Activation des ressources

La rédaction de la demande permet de 

réduire la pression, de mettre de l'ordre 

dans ses pensées et ses émotions et 

L�accessibilité en tout temps aux échanges 

de la consultation permet de les utiliser 

aussi à d�autres moments

Eichenberg / Kühne (2014)

Avantages de SafeZone.ch et de la 

consultation en ligne: Les consultations 

sont gratuites et dispensées par des 

choisit le lieu, l'horaire et la forme de 

consultation qui lui convient. Le partage 

avec des personnes vivant des situations 

similaires est également possible en tout 

anonymat.

L'offre de consultation de SafeZone.ch est utilisée en moyenne 5 fois par jour (week-ends inclus). En 2018, le nombre de personnes 

ayant bénéficié de consultations mail a augmenté d'environ 10% par rapport à 2016; le nombre des visites a augmenté de 25%.

SAFEZONE.CH EN CHIFFRES - 2018

Personnes cherchant de l�aide: Les 

situations problématiques les plus 

courantes liées au comportement addictif 

sont des problèmes relationnels, 

psychiques ou physiques.
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SITUATIONS PROBLÉMATIQUES ET UTILISATION DES MÉCANISMES DE CHANGEMENT DANS LA CONSULTATION MAIL
 
L'étude porte sur 1088 consultations mail réalisées entre avril 2014 et juillet 2017.
Source: Schlapbach, M./Ettlin, R./Spiess, M./Ruflin, R. (2018): Utilisation des mécanismes de changement dans la consultation mail de 
SafeZone.ch.
Sur mandat de l�Office fédéral de la santé publique, Berne

La majorité des demandes de consultation porte sur des situations 

problématiques,  le plus souvent concrètes (problématique addictive dans un 

contexte clairement identifiable).

Environ ¼ des demandes porte sur une situation problématique complexe et 

vague (différentes problématiques addictives dans un contexte complexe avec 

de nombreuses imprécisions ou ambivalences).

Questions typiques: «Que puis-je faire pour m'en sortir? / Que puis-je faire 

pour qu�il/elle arrête? / Quelles sont les possibilités qui me restent? / Est-ce 

que ce sont les symptômes d�une dépendance?»

Type de demandesSituation problématique concrète

Situation problématique complexe et vague 

Informations spécialisées

Référence à une dépendance sans 
description du problème

Orientation vers d’autres offres

Question en dehors de l’offre

Pas d’indication

50%

23%

17%

5%

3%

1%

1%

Utilisation des mécanismes 
de changement

Les mécanismes de changement généraux 

selon Klaus Grawe sont utilisés de manière 

exhaustive par les consultants mail. La 

diversité des éléments linguistiques est 

caractéristique pour construire une relation 

thérapeutique (p. ex. langage centré sur 

l�utilisateur, style d�écriture authentique, 

paraphrase). 

ne sont pas utilisés explicitement dans les 

mails de consultation, mais forment les 

mécanisme de «coproduction», souvent 

utilisé, est exclu de cette tendance : un 

langage avec des formulations ouvrant des 

possibilités d�action est souvent utilisé. 

Alliance 
thérapeutique

Actualisation 
du problème

Activation des ressources

Mécanismes de changement spécifiques

Dépassement 
des problèmes

Clarification des 
motivations

Mécanismes de changement généraux

Asynchronicité

Anonymat 
psychologique

Prise de contact 
facultative et à 
bas seuil

Échanges 
pouvant être 
conservés et 
immatériels

Co-production 
de la consul- 

tation

Imagination et 
projection

Contexte des demandes

Les problèmes 

relationnels liés à la 

dépendance 

comprennent les 

problèmes avec le 

partenaire (15%), la 

famille (15%), le cercle 

d�amis (4%) ainsi que la 

co-dépendance (3%).  

Moment des demandes

VendrediJeudiMercrediMardiLundi Samedi Dimanche

14%13%19%17% 10% 10%17%

21-00h18-21h15-18h12-15h9-12h6-9h1-6h

7%
8%

20%
18%

17%
16%

14%

Orientation vers d�autres offres

En cas de nécessité d�aide ou 

d�informations complémentaires, les 

professionnels ont adressé les 

utilisateurs aux services appropriés (864 

sur 1088 consultations réalisées). Il peut 

arriver qu'au cours d'une consultation, 

aucune, une seule ou plusieurs 

orientations aient lieu. Les utilisateurs 

sont souvent renvoyés aux services de 

consultation locaux (40%) ou aux 

services médicaux (20%).
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Nombre d�échanges avec le client par consultation

Decembre 2018
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santé 
psychique
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de santé 
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SafeZone.ch est un portail de consultations en ligne sur les addictions, gratuites et anonymes, destiné aux personnes concernées, à 

leurs proches, aux professionnel-le-s et à toute personne intéressée. L�offre est disponible en français, italien et allemand. SafeZone.ch 

est une prestation de l'Office fédéral de la santé publique OFSP en collaboration avec des cantons, des services spécialisés et d'autres 

partenaires.

L’offre  de  consultation 

Système de courrier 

électronique garan- 

tissant la protection des 

données; réponse 

assurée par un/-e 

professionnel/-le dans 

les 72h

Mail Chat de groupe

Chat individuel

Consultation 

individuelle live avec 

un/-e professionnel/-le

Entraide ou 

consultation live avec 

un/-e professionnel/-le 

et d�autres 

utilisateurs/-trices

Forum

Discussions entre 

utilisateurs/-trices 

modérées par des 

professionnel-le-s

SafeZone.ch complète 

domaine des addictions

SafeZone.ch permet 

d�atteindre des groupes 

cibles qui n�ont jamais eu 

recours à une consultation

L�assurance qualité 

garantit le caractère 

professionnel de l�aide en 

ligne dans le domaine des 

addictions

Résultats de l'évaluation

Consultation par mailConsultation par mail

Consultation par chat

Direction du projet

8  /10

8  /10

5.5/10

8.5/10

Evaluation

Formation et soutien

8.5/10

Formation continue en 
consultation en ligne  1  1

Intervision en ligne 
au moyen de chats 
de groupe  2

Coaching par des 
conseillers/-ères en 
ligne expérimentés  3

Concept d�urgence en 
cas de situation de crise  4

Evaluation de l�atteinte 
des objectifs et de   5

Normes élevées de 
protection et de 
sécurité des données  6

Les 6 piliers de l�assurance qualité Consultations assurées par des services spécialisés de toute la Suisse

Aide sur place

Services spécialisés 

dans les addictions 

présents sur place 

(indexaddictions.ch)

Tests d�auto- 
évaluation

Sélection de tests 

d�auto-évaluation et 

d�outils de soutien 

4x

3x

2x

5x

Mars 2018


