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Séance 2 : L’ACCUEIL DIRECT
Objectifs : A la fin de la séance, l’élève doit être capable d’ :
· Analyser et justifier les méthodes et moyens utilisés dans une situation d’accueil direct ;
· Analyser et justifier les méthodes et moyens utilisés dans une situation de transmission orale.
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Exercice d'observation : bande dessinée les Bidochons.
Faire les activités 1 et 2 pages 83-88
I. LES FONCTIONS DE L’ACCUEIL


1.1. Le contenu de l'accueil 
Accueillir c'est : 


1.2.  La place de l'accueil dans l'institution

L’accueil influence de façon déterminante les relations de l’usager et de l’environnement, les institutions et les professionnels.

· L’accueil peut constituer l’activité principale de la structure 
Exemples : bureau d’accueil des réfugiés, services d’accueil dans les gares, permanences d’accueil des nouveaux résidents d’un quartier...

· L’accueil peut être une fonction accompagnatrice dans une structure dont l’activité principale est autre. Dans ce cas il existe un ou plusieurs postes de travail spécialisés dans l’accueil des usagers. 

Exemples : service d’accueil à l’hôpital, bureau d’accueil des Caisses d’Allocations Familiales et des Caisses Primaires d’Assurance Maladie, accueil du centre social ...

· L’attitude d’accueil fait partie intégrante d’une fonction professionnelle
Exemples : pour l’assistante sociale, l’infirmière, l’éducatrice, la directrice d’une crèche, la secrétaire médico-sociale …
· En milieu social cette fonction fait l’objet :
· de réglementations : 

Exemples : livret d’accueil dans une structure, charte de l’accueil des usagers.

· d’innovations : 

Exemples : document d’information pour l’accueil des personnes défavorisées dans les services publics

· d’actions de formation des personnels : 

Exemples : formation à l’accueil téléphonique des agents des Caisses d’Allocations Familiales.

II. LES COMPOSANTES DE L’ACCUEIL
2.1. L’aspect relationnel
L’accueil est le moment où s’établit la communication : il y a échange d’information mais aussi mise en relation de deux ou plusieurs personnes avec leur statut professionnel et leur affectivité.
La qualité de l’accueil dépend des compétences professionnelles de l’accueillant, il devra pallier à des difficultés de communication.

L'accueillant doit avoir des compétences et certaines attitudes professionnelles :
· Des connaissances professionnelles : sur la structure, les missions, etc.

· Des qualités d’écoute ; disponibilités, courtoisie, reformulation, etc.

· Des qualités d’expression : précision, clarté, etc.
2.2. Le cadre matériel
Il influence l’accueilli, comme l’accueillant.

Peuvent intervenir :

· La signalisation ou le nom du service de l’accueil ;

· L’accessibilité du lieu d’accueil ;

· L’espace disponible ;

· La disposition du mobilier, de la décoration ;

· Les possibilités ou non d’isolement (respect confidentialité) ;

· L’ambiance sonore.
III. L’ORGANISATION DE L’ACCUEIL
La qualité de l’accueil est liée à :
· l’organisation du cadre matériel pour faciliter les échanges, mettre à l’aise la personne accueillie ;
· un comportement adapté des professionnels pour faciliter la communication  ; 

· l’utilisation d’outils par l’accueillant pour permettre une information exacte, complète, adaptée.

En ce qui concerne l’aménagement des lieux, quelle que soit l’organisation adoptée :
· l’aménagement de l’espace d’accueil doit être soigné : qualité de l’ameublement, couleurs chaudes, clarté, propreté, soin apporté à la décoration, plantes vertes …
· des éléments de confort doivent être prévus : qualités des sièges, mise à disposition de revues, brochures, documentation dans la salle d’attente, téléphone …
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                           EXERCICE : Les situations d’entretien direct.

                   Consigne : se mettre par groupe de 2 et simuler les situations d’entretien direct.

Pour renforcer l’impact face à un interlocuteur ou public, on peut :
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aller vers ce public : avancer ;

· effectuer un geste d’ouverture : accueillir ;

· entrer en relation : regarder ;

· se poser : expirer, inspirer ;

· faire plaisir : sourire.

Pour prendre son temps, penser :

· au silence : respirer, regarder, faire des gestes, occuper l’espace…

·  au débit : articuler, faire des gestes en parlant, regarder le public les yeux dans les yeux, insister sur les mots importantes, répéter des choses importantes si besoin...
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