La culture de I'accueil

EXPLOREZ ET GUIDEZ LES
SITUATIONS INDIVIDUELLES




En intro

—
S NN
N

=

>

‘accueil du public est une tape importante qui bien
souvent conditionne I'engagement d'une personne
et la poursuite de ses d marches.
Citons un des cueils qui consiste parfois g rer les
sifuations trop rapidement c’est- -dire, penser savoir ou
comprendre ce que |'autre demande, ce gu'il souhaite et,
par cons quent, fre davantage centr sur la r ponse
faire, sur la solution  frouver ou alors sur I'information
donner au d triment d'une recherche de compr hension
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Les conditions en amont d’'un entretien

Je suis venue
avec Mme X qui a un
rendez-vous, c’est La conseill re n’est
pour son dossier pas encore arriv. e,
si vOus voulez vous asseoir
et patienter, elle ne
devrait pas tarder
Il faudrait que je vois
tout de suite un
conseiller pour un travail
qu’on me propose
J'ai des rendez-vous toute
Je n'ai pas pu venir hier, la journ e mais je vais essayer
est ce que DOUS pouves de vous prendre entre deux,
me prendre VOUSs pouvez patienter un peu ?
aujourd’hui ?
J'ai juste un coup
JaVais rendes-0ous defil passer ef je suis

a 9h et ¢a fait vous. En attendantf,

A\ ) VOus pouvez commencer
deja une demi-heure remplir ce formulaire
que j’attends...

Il'y o du monde Je ne peux pas remplir
aujourd’hui, il faut ce formu_taure tout
attendre votre tour ! de suite, je n’ai pas

pris mes lunettes
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Chaque personne
consid re importante
sa propre situation et
pr cieux le temps dont
elle va disposer

Toute personne souhaite
se sentir attendue

La saluer par son
nom au premier
contact renforce
son sentiment d’ tre
bienvenue

Vous consacrer
enti rement elle
(sansr pondre
aut | phone ou
g rerd’autres

pr occupations)
est un imp ratif
Chaque rendez-vous se planifie

Votre timing est respecter

R pondre syst matiquement
des demandes impr vues contribue  faire subir
d’autres votre mauvaise gestion du temps

Ce sont les frustrations qui provoquent des tensions

. oo |
A un sourire, on ne peut répondre que par un sourire !
Cela engage une relation positive

Planifiez et respectez vos rendez-vous pour étre
crédible et encourager a donner suite
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ACCUEILLIR UNE PERSONNE
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A PROPOS DE LILLETTRISME | € AMONT A un entretien. .,

3 PROFILS  DISTINGUER 2 QUESTIONS  POSER

Avez-vous t scolaris -e ?
d non

profil (1 oui
«alphab fisation »

A PROPOS DE L'ILLETTRISME

d signe
la situation des
personnes scolaris es
en France mais qui n‘ont
paAs acquis une ma trise
suffisante de la lecture, de
' criture et du calcul pour
tre autonomes dans les
situations simples de
la vie courante

d signe la situation
des personnes qui, parce
gu’elles n"ont jaomais

t scolaris es, entrent
dans les premiers
apprentissages
du code crit

Votre scolarisation

a-t-elle t effectu e
en langue frangaise ?

jruation dzsns Jnon Joui
o\or\geﬁ; ot qui On profil profil
[ . , .
e ondamentaux « francais «illettrisme »
le .
s leur CO8, pprendreé langue Ou « remise
Dans =+ [ sente frang re» niveau »
frangals 1eP g'une
\ opp[en“ssoge

\angue
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Les affitudes au cours d'un entretien

ECOUTEZ AVEC CONSID RATION

Une demande qui peut s’av rer floue
«Je veux apprendre le francais... »

«Je voudrais bien faire une formation... »

« Je souhaite passer un Concours... »

Une demande qui peut’'s’exprimer avec conviction

« Je veux suivre une formation en comptabilité sur le logiciel X... »

« Mon projet est de travailler avec les jeunes enfants... »

«Je voudrais me réorienter vers un meétier en lien avec la nature... »

EXPLOREZ AVEC ATTENTION

Les raisons et |"origine de |la demande

« Qu’est-ce qui vous pousse a cette démarche ?... »

« Comment vous est venue cette idée, ce projet 2... »
« En aveg-vous deéja parlé avec quelqu’un ?... »

EVALUEZ AVEC PR CISION

Le parcours scolaire
« Avezg-vous été scolarisé-e ? Ou s’est déroulée votre scolarité ?»
« A quel age ou en quelle classe avez-vous quitté l’école ? »

La situation d’'int gration
« Depuis quand date votre arrivée en France ? »

Les capacit s et aussiles difficult s
« Avez-vous un ordinateur cheg vous ? Utilisez-vous Internet ? Seul-e ? »
« Aimesz-vous écrire et quoi ? Aimeg-vous lire et quoi ? »
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Chaque personne

aune mani re

propre de s’exprimer
Toute personne aime
m riter de I'attention

Certaines avec und bit

de paroles lent et h sitant
Accorder de Refreinez alors toute envie
I'importance de deviner et de finir les
et de la place phrases sa place

ses propres paroles Certaines avec und bit de
renforce son sentiment  Paroles fluide et continu

d’ tre cout e Adoptez alors une

mani re de canaliser et
de recentrer sur I'essenfiel

Chaque rendez-vous se personnalise
Votire interlocuteur-irice est d couvrir

Encha ner syst matiquement une s rie de questions
risque de vous faire passer ¢ t desr alit sde
I'individu

Ce sont sesr ponses qui doivent guider vos questions

Si la parole est d’argent, le silence est d’or !
Il préfigure d’'une écoute sincére

Adaptez-vous a votre interlocuteur-trice
pour questionner avec perspicacité et creer
une relation de confiance

La culture de I'accuell, explorez et guidez les d marches individuelles - Arifor

CLARIFIEZ UNE DEMANDE
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ceAvierrisie | QU COUIS A" UN entretien...

Y

FACE A LU'ILLETTRISME

QUELQUES DIFFICULT S  IDENTIFIER QUELQUES STRAT GIES CONNA TRE

tif
ez “t“in

50%l Ce,,mmf
indices *

Le type
d’emploi recherch
est impr cis « n‘importe
quoi ».

VOS questions ouvertes
lesr ponses sont souvent
un « OUi » OU UN « hon »,
nesontgu re toff es,
exprim esde mani re
inaudible...

Personne « i

e;t Pr sente eﬂfers ’
fait une demomde

I' pond oy crit lc;
place de l'indiviay
Concern

Votre
demande de
remplir un document
simple sur place est

d clin een tantjustifi e

par une mauvaise criture,
par une douleur ( la main,
I” paule, au poignet),
par I’'oubli de lunettes,
la perte de lentilles,
etc.

Des d marches
pr vues non effectu es
sont justifi es par des
raisons du style

«j'ai pas trouv », « y avait
personne », « j'ai oubli  »,
«j'ai pas eu le temps »...
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FACE A LILLETTRISME

DES OBSERVATIONS CONFIRMER

Un indice, Ilui
seul, ne suffit pas
pour attester d’une
situation d’illettrisme.
En cas de doute,
il est possible :

«de solliciter la personne
pour crire quelques mots
devant vous, sous un pr texte
que vous frouverez

«d’aborder le probl me directement
et simplement

« C’est difficile pour vous de... »,
« Vous n‘avez peut- tre
pas I’habitude de... »

Une attitude
bienveillante, elle
seule, peut suffire pour
initier et encourager

un dialogue sur le
probl me
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Au cours d’'un entretien...
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QUELQUES ATTITUDES RECONNA TRE
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La timidit

la « ferme’gﬂe ? Devenez L
ison de shens!

e\a; Lf)(;ur du regard comp’ che

4o I'qutre (et dONC ace AvX /

guv tre) défgnses )

L’agressivit
en protection
d’une situation o
la crainte d’ tre jug -e
par vous est forte

- fuite
»ggitation, 1@
\f-c(\:oge Vo) gemandes

ou ‘
yos questions
pergues cOmM™e

ditficiles

La menace
devant I'impression

de n’avoir rien obtenu

de vous comme solution

imm diate
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Les dispositifs en r gion

REGION # ' n

CHAMPAGNE é ARDENNE

Ch que Formation

Apprentissage de la

langue francaise

FINANCEUR OFII
OFFICE FRANCAIS DE L'IMMIGRATION ET DE L'INT GRATION

PROPOSEZ UN

FINANCEUR CONSEIL REGIONAL

Pour les personnes en recherche d’emploi / des salari -es du
secteur associatif ou en contrat aid de la fonction publique
territoriale souhaitant acc der une formation qualifiante,
passer un concours ou acqu rir une comp tence technigue
particuli re  unm tier

Pour les personnes en recherche d'emploi de plus de 26
ans avec un profil « Alphab fisation » ou « Frangais Langue
Efrang re » n cessitant une connaissance de la langue pour
agir et participer au sein de la collectivit T

) UN MODE D’ACC §

UN OBJECTIF essentiellement .
par une prescription

UN OBJECTIF

qui s’inscrit dans le UNE ‘ qui s’inscrit dans le cadre :

cadre d'une tape d'une aide Iint gration | deP leemploi

d’un parcours vers ORGANISATION F ? Pour un public

| lificat qui associe pr senfiel en rrance ] diagnostiqué avec des

a quaiiiication et distance Pour un public dont la besoins linguistiques
Pour un public f barriéere de la langue et donc peu @ l’aise
proche de linsertion s’appuyant en constitue un frein dans ou familiarisé avec
professionnelle grande partie sur la, communication et Vutilisation de la langue

S

UN MODE D’ACC S ~

de I'autoformation

Pour un public
autonome

la, compréhension de
l’environnement

francaise

dans la compréhension
de consignes et a l’aise
avec l’outil informatique

exclusivement par une
prescription des Missions
locales ou de P le empiloi
Pour un public volontaire

pour se former avec un projet
professionnel bien défini

UNE VALIDATION OBLIGATOIRE
des acquis par I'acquisition d'un dipl me

- Le DILF « Dipléome Initial de Langue Frangaise »
suite a une formation d’environ 180 heures

-Le DELF « Diplome d’Etudes en Langue Francaise »
ou le DALF « Dipléme Approfondi de Langue Francaise »
suite a une formation d’environ 3280 heures
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Les dispositifs en r gion

Fonds Social @uropéen

PREFET
DE LA REGION
CHAMPAGNE-ARDENNE

Formations aux
comp fencescl s

FINANCEURS : DIRECCTE (Direction r gionale des entreprises, de la concurrence,
de la consommation, du travail et de I'emploi) FSE (Fonds social europ en)

Pour des personnes en recherche d’emploi / des jeunes 16/25
ans sortis du syst me scolaire / des salari -es en confrat aid ou
en structure d’insertion par I'activit  conomique avec un profil
«illettrisme » ma trisant insuffisarment les savoirs de base n  cessaires
pour g rerle quotidien de la vie personnelle et professionnelle

v

UNE ORGANISATION
uniguement en pr sentiel
s’appuyant sur une dynamique
d’'apprentissage en groupe

et associant des tfravaux
individuels

UN OBJECTIF '

qui s'inscrit dans le cadre
d’une aide aur apprentissage
des activit sd’ criture,

de lecture, de calcul

et [I'utilisation des techno-

Pour un public fragilisé
logies de I'information i Jrag

dans le raisonnement faisant
appel a l’abstraction mais avec
une plus grande capacité pour
des apprentissages concrets

T

UN MODE D’ACC § '

par une prescription des Missions locales, de P le emploi ou Cap emploi

Pour un public dont les
obstacles a l’accés ou 4
l’évolution dans le monde

du travail sont importants

Pour un public repéré par ses difficultés et qui demande a étre encouragé
pour suivre une formation dans la perspective de développer un projet
d’insertion ou d’évolution professionnelle
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suite une
proposifion de
formation

N

FACE A LU'ILLETTRISME

QUELQUES R SISTANCES ACCEPTER

(e
G
\:‘\O‘o de@ O\g‘ d\\\o“

Wi
oV eC k \)\\\@‘ X s‘\o(\ \‘oe\\e O(\Oe%
3 O st oo
T SR

La peul' de la
moauerie des ¥
qutres en int gran

un g[OUpe

ion
'gppr hensio
‘\-"\dpe g’ affronter
es oppositions d&
' environnement

tgmilial

La culture de I'accueill, explorez et guidez les d marches individuelles - Arifor

17



Lesr gles l'issue d'un enfretien

Chaque personne retient
davantage ce qui lui para t
PRENEZ LE TEMPS, NE TERMINEZ PAS DANS LA FUITE important
Toute personne d sire
tre comprise

QUITTER UNE PERSONNE

L’essentiel des points voqu sest rappeler Vous pr occuper de ce

Faites-en une bréve synthése qui luireste ent te (sans
Les d marches pr vues d’un commun accord seront  r aliser La rassurer en ui Z;Or;?nilrjwi?g‘:igi ﬁni ki]de
Evaluez-en la bonne compréhension d mor‘_no‘m VQTre S pide)

capacit sqisir est un indicateur de son

Faites reformuler par votre interlocuteur-trice

Le cas échéant, profitez-en pour aborder les difficultés repérées I"essentiel renforce son engagement fufur

. . : sentiment d'avoir t
Les lieux ou contacts voqu s ainsi que les documents tfransmis entendue

doivent.  fre compris
Vérifiez-en la, bonne appropriation

Profitez-en pour faire noter certains éléments par votre Chaque rendez-vous se cl ture
interlocuteur-trice Votre dossier est  suivre

Int grer quelques minutes de plus dans la dur e de
PRENEZ LES DEVANTS. ENVISAGEZ LA SUITE votre entretien pour la prise de notes suppl mentaires et
’ I’archivage concourt  vous faire gagner du temps ensuite

Une date pour un prochain rendez-vous est  d  finir C’est I'organisation qui rend performant

« On se verra quand ?»

Un objectif pour ce prochain rendez-vous est  fixer
« On se verra, pour quot ? »

Les gens ont quelque chose en commun, ils sont tous
différents ! Cela suppose une adaptation permanente

Traitez dans la foulée ce qui peut étoffer le dossier
pour limiter les oublis et éviter toute déperdition

d’informations
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