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Le contexte
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L’enjeu : l’accès à un droit fondamental

• Droit de tous d’être secourus, y compris les personnes qui ne peuvent pas
téléphoner en raison d’un handicap

• La loi du 11 février 2005 pour l’égalité des droits et des chances la participation
et la citoyenneté des personnes handicapées

• Création en 2011 du 114, le numéro d’urgence national pour les personnes
sourdes ou malentendantes

- Par fax et SMS depuis 2011
- En vidéo depuis 2019, pour des appels en Langue des Signes ou en voix-

texte
• Convention Internationale des Droits des Personnes Handicapées et Directive

européenne 2019 « Accessibility Act » (article 109)

• Mais en France, pas d’accès possible pour une personne aphasique, jusqu’au
projet APHA114
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Le 114, un service public national d’urgence
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• Plateforme nationale basée au CHU de Grenoble
• Recevant les appels de sourds et malentendants
• Par Fax et SMS (2011), en vidéo-LSF et texte interactif (2019)
• Qualifie et oriente la demande aux urgences locales qui décident  des secours

Personne en 
détresse

CNR114

112

Services 
d’urgence locaux
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L’aphasie
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• Une difficulté acquise de communication
- Causes : AVC, Trauma crânien, tumorales, infectieuses, dégénératives

- Limite la capacité à analyser et à transmettre des codes symboliques

- Concerne la parole, l’écrit, la gestualité co-verbale

- Variable : 25% majeur, 50% moyen, 25% léger 

- Parfois peu décelable mais réelle

- Pas de symétrie entre la qualité du langage exprimé et du langage reçu

• Une intelligence préservée

• Des efforts de communication, rendant difficile ou impossible de : 
- Engager des stratégies autonomes de compensation

- Guider l’interlocuteur sur la manière de s’adapter

- Rechercher des images dans une arborescence complexe



Une communication, adaptée à l’aphasie

• Processus dynamique collaboratif engageant 2 « interactants » :
Co-construction de sens pour une « intercompréhension » (BRASSAC, 2000)

- Rôle actif de l’interlocuteur, mais charge inégale

- Rôle éclairé de l’interlocuteur : réparer les échanges des troubles

connus et compris

• Adapter la communication c’est :
- Utiliser des syntaxes simples, donner une information à la fois

- Exploiter la multimodalité de la communication (intonation,

expression du visage, gestualité co-verbale…)

- Outiller les interlocuteurs, introduire l’image = médiateur sémantique

• Introduction des images : un processus augmentatif en appui sur la

multimodalité des canaux de communication, venant renforcer,

désambigüiser, consolider la communication
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Des troubles souvent associés

• Trouble de la motricité qui entrave le déplacement, l’écriture, la gestualité :
- Hémiplégie totale ou partielle de l’hémicorps droit chez le droitier

• Altération du champ visuel :
- Hémianopsie
- Héminégligence

• Apraxies gestuelles
• Engagement intense des capacités cognitives qui sature les fonctions

exécutives nécessaires pour être un interlocuteur performant (mémoire,
attention, flexibilité mentale, planification)

• Gestion des émotions

…ENJEUX ERGONOMIQUES
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Des besoins de secours non couverts

135 personnes aphasiques 
• de 14 régions 
• 37-88 ans, (moyen= 66) 
• 57% hommes

107 aidants 
• 3/4 conjoints 
• 2/3 femmes

8 RICAA TOULOUSE 2023

• Des risques avérés pour les personnes aphasiques (300.000 en France)
• Des aidants sur-mobilisés, en anticipation permanente et en contrôle par téléphone
• Des aidants familiaux en danger de ne pas être secourus (et d’épuisement)

0 10 20 30 40 50 60

abus de confian.

Maltraitance

Intempéries (grêle…)

Inondation

Agression

Incivilités (bruits…)

Incendie

Erreur de médicaments

Accident de circulation

Problèmes de santé

Chutes à l’extérieur

Chutes à domicile
Urgences vécues ou craintes : 
- Des personnes aphasiques
- Des aidants pour leur proche
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Adapter le CNR114 à l’aphasie :
Le projet APHA 114
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Objectif et axes de travail
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• Objectif : Accessibilité des appels d’urgence pour les aphasiques

• Axes de travail :
- Construire une banque d’images d’urgence
- Former les agents à la communication avec des personnes aphasiques
- Tester des appels d’urgence, en vidéo-voix-texte-images
- Préciser les conditions d’ergonomie d’accessibilité
- Implémenter les images dans l’interface de communication des agents
- Informer les personnes aphasiques, les aidants familiaux et 

professionnels

• Méthodologie :
- Avec la participation des aphasiques, aidants, 114, urgences locales
- Via des appels tests en situation réelle, enregistrés et analysés 
- En croisant plusieurs expertises 
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Concevoir une banque d’images d’urgence
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Qualités requises

Travail de la forme, du contenu, du
contraste, de l’orientation, et des images
en couleur

• Prototypicalité de l’image : indices
sémantiques immédiatement
accessibles au plus grand nombre

• Simplicité de l’image : indices
nécessaires et suffisants

• Accessibilité franche et directe au sens
: atout important pour une lecture sans
ambiguïté, sans analyse déductive
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........ 

Images 
ARASSAC
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Des images visibles, lisibles
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Banque d’images sur le type d’urgence

Images de F. Mercier, SantéBD.org
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Former les agents sur l’aphasie

• Formation en e-learning (10h)
8 modules issus du Diplôme Universitaire :
« Com-Apha », (Communication Adaptée à l’Aphasie),
sous la responsabilité du Pr X. De Boissezon, Univ. Toulouse 3

• Entraînement individuel (2h) avec une orthophoniste (I. Gonzalez)

- Aider la personne aphasique à faire comprendre sa situation d’urgence
- Adapter son comportement : guider et soulager la personne aphasique
- Utiliser toutes les ressources de communication (vidéo, son, texte, images)

• Mise en pratique avec des appels tests de personnes aphasiques
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• 11 journées d’appels dans 14 départements de 6 régions

• 55 personnes aphasiques, de 40 à 81 ans, et 23 aidants en victimes
• Aphasie d’intensité : 21 Sévère, 13 Moyenne, 19 Légère 
• 21 services d’urgence (8 SAMU, 9 CTA-CODIS, BSPP, 1CIC, 1CORG, 114)

• 64 appels dont 52 appels en milieu réel (domicile, espace public)
dont 32 type pompier, 27 type SAMU, 5 police-gendarmerie

 
 

Expérimenter des appels d’urgence
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Documenter, analyser, ajuster les pratiques

• Analyse des erreurs et malentendus
• Analyse des stratégies et des bonnes pratiques
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• Fiches Profil Aphasie

• Avis des participants 
aphasiques et des agents

• Avis des Services 
d’Urgence



Adapter l’ergonomie de l’interface pour les aphasiques
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• Permettre l’utilisation du son, de la vidéo, du texte et des images
• Implémenter une petite collection d’images, cliquables
• Simplifier l’interface, éviter la multiplication des boutons
• Eviter les informations importantes à droite
• Prévoir un parcours utilisateur aphasique



Equiper les agents du 114
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• Implémenter une grande banque d’images
• Permettre plusieurs modalités de recherche
• Accéder à l’historique des images validées et non validées
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Les adaptations communicationnelles  
des agents du CNR 114 
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Les images dans la communication

• S’appuyer sur l’image au cours des échanges :
- C’est mettre en jeu les compétences de l’hémisphère droit 
- C’est utiliser des ressources qui fonctionnent
- C’est contourner le handicap de communication en permettant la 
circulation des informations

• En contexte d’urgence elles sont indispensables, quel que soit le profil des 
appelants aphasiques 

• « Nulle histoire suscitée par une image n’est définitive ni exclusive, et les
degrés d’exactitude varient en fonction des circonstances mêmes qui donnent
naissance à cette histoire » (Alberto Manguel - Le livre d’images - Actes Sud – 2001)

− Chaque image est un registre d’analyses et de possibles
− Le sens apporté par chaque image est ouvert
− Les interlocuteurs en interaction s’accordent, en situation et en fonction de 

leur contexte, sur le sens particulier d’une image dans l’échange.
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Place de l’image dans la composition du message

L’énoncé oral 

L’image

L’écrit

Le rythme de la parole

La gestualité co-verbale

Le regard

La mimique

Le contexte, la situation

L’intonation
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Fonctionnent ensemble, 
de manière synchrone

Ils se complètent 
et s’enrichissent mutuellement

Et tous se coordonnent 
dans un même but : 

la construction du sens
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La démarche d’utilisation des images
• Les images structurent l’échange
• Elles consolident les informations comprises sur l’urgence 
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La démarche d’utilisation des images
Les images sont des alliées dans l’enquête :
• Elles peuvent être une aide à la qualification du problème.
• Elles rythment et posent les étapes de l’enquête de l’agent.
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La démarche d’utilisation des images

• Introduire des images pour illustrer les éléments clé du message.
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La démarche d’utilisation des images

• Les images permettent de clarifier les référents 
- Mais il y a des degrés d’investissement variables des images
- Conduisant à des niveaux variables d’information 
- L’élément clé du message est ici à minima « la police va venir »

• Ce que font les agents avec les images a du sens :
- L’image est introduite ou pointée lorsque l’information clé est énoncée
- Le déplacement de l’image vers l’appelant a ici un sens métaphorique
- La suppression de l’image marque la fin d’un sujet d’échange

• Les images sont des marqueurs d’étapes dans l’interaction
• Leur maintien et leur suppression ont un sens

- Cette séquence commence par la suppression de l’étape précédente
(communication téléphonique de l’agent avec la police locale)

- Cette séquence se termine par une « réinitialisation » : on reprend à 0
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La démarche d’utilisation des images

• Une reformulation plus segmentée et plus consolidée par des images.
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La démarche d’utilisation des images

• Effet structurant de l’introduction d’images sur les énoncés
- Segmentation des informations
- Clarification des référents y compris dans la formulation
- Structuration de la narration (avec plusieurs étapes de validation)

• Une construction de sens permise par :
- La mobilisation d’images associée à de la parole et un contexte 
- L’introduction progressive de plusieurs images 
- La mise en relation des images entre elles par les gestes de pointage

• L’expression des actions soutenue par 
- Des images elles-mêmes, 
- La mise en relation des images entre elles par pointage
- L’action d’introduire ou de supprimer une image

• D’autres niveaux possibles d’utilisation des images
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Le soutien attendu des aidants 
familiaux et professionnels



Investir le 114 et les modalités du bouton « aphasie »
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• Applications « Urgence 114 »
Téléphone androïd et tablette

• Site « www.appel.urgence114.fr »
Ordinateur avec webcam
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Avec une connexion à internet (bon débit)



Aider à l’installation
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• Aide à télécharger l’application 
« Urgence114 »
• Enregistrer la page web sur l’ordinateur : 

https://www.appel.urgence114.fr 

• Vérifier l’abonnement internet
• Accepter la géolocalisation

• Remplir le profil
• Faire un appel test ensemble
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Montrer, tester les usages des images et de la vidéo
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• Montrer la victime ou le problème

• Voir l’agent qui utilise les images
• Voir des gestes de secours
• L’aide de la géolocalisation…

• Montrer des médicaments
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Merci de votre attention !

Actualité du projet APHA114 :
https://aphasie.fr/aphasie/numero-durgence/

Contact sur le projet : dallenazebi@gmail.com

https://aphasie.fr/aphasie/numero-durgence/
mailto:dallenazebi@gmail.com

