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Un texte résultant une démarche participative

Cette charte a été rédigée a l'issue d'une démagraheipative pilotée par le Comité de Ve

lle

Sociale de Seine Maritime, et a laquelle ont pgdi de nombreuses associations de Rouen et

du Havre et de nombreuses personnes ayant eu padgexnce d’admission dans ces structu

res.

Au total, ce sont environ 100 personnes qui se egptimées a partir de différents supports
(témoignages, entretiens, radio, théatre forump téstitution générale de la démarche a dpnné

I'occasion de débattre de ces conclusions en none2U09.

L’ambition de ce texte est de restituer ce queplEsonnes ont pu dire lors de ces différents
temps de travail sur ce qu’'elles apprécient daacclieil réalisé par les structures, sur ce qui est

souhaitable et aussi ce qui pourrait évoluer. Raneil, il faut entendre a la fois le moment

de

I'arrivée dans I'établissement mais aussi la preenghase d’intégration dans le fonctionnement

de celle-ci dont la durée peut étre variable.

Bien sur, les structures ont des missions diff@®riaccueil d’'urgence — accueil de plus |

terme — CADA, etc.) et donc des modalités d'accueil spécifiqués sait aussi que

ong

I'organisation de I'accueil dépend de différentestcaintes d’organisation qu’il n’est pas facile

de faire évoluer. Il ne s’agit donc pas de cheréhdéterminer un processus d’admission un
ou de créer une norme mais simplement de posertia ge ce que les personnes ont expr,
des éléments importants pour aider a faire progréagjualité de I'accueil.

A quoi peut servir cette charte ?

Elle est destinée a étre donnée aux usagers desuséis, a étre utilisée, dans la réflexion
equipes sur l'accueil, dans leurs démarches detpigns leurs démarches d’évaluation inte
Chaque structure est donc invitée a réflechir &irpde ce texte et a débattre avec les persg
gu’elle recoit sur ses points forts et sur les aagéments concrets qui pourraient étre apport

Cette charte a donc pour vocation de constituesuiih de progres et d’échange collectif sur
moment important dans la vie des personnes quiesadnt aux structures d’hébergement.
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L’accueil : un moment particulier et souvent difficile a vivre

Etre accueilli dans une structure d’hébergementp’eat pas rien, ¢a n’est pas un moment
anodin !

En général, dans ce moment se mélangent de nomgeatiments :

- satisfaction d’avoir un hébergement souvent apves & galéré », satisfaction de se sentir
plus en sécurité ;

- colere ou tension par rapport a un processus €éié atressant, difficile, angoissant

- anxiété de découvrir un nouveau lieu inconnu dongaore le fonctionnement ;

- espoir de voir sa situation s’améliorer et de terwles réponses

D’autre part, c’est un moment important parce gestcle début de la relation nouée avec
I'équipe du lieu d’hébergement. Et comme on le, daipremier contact dans toute relation est
important, voire essentiel.

C’est pour ces raisons qu’'il est important pourstaue cette admission se passe le mieux
possible.

Un accueil qui ne doit pas devenir mécanique

Pour la personne accueillie dans un lieu d’hébeeggme moment de I'accueil est un moment
tres particulier et souvent assez délicat.

En revanche pour les structures, I'accueil corsstitune tache qui peut étre répétitive, notamment
quand les séjours sont plus courts et qu’on rédiiseombreuses admissions. Le risque est donc
qgue l'accueil devienne un peu mécanique, standardisi lieu d’étre le moment d’'une attention
particuliere apportée a la personne qui arrive.

Ainsi, il est toujours agréable de se savoir osesdir attendu, de voir que I'on prend en compte
notre situation particuliére, que I'on fait att@mtia nous.

Bien sur cela n’est pas toujours facile a organésdaire vivre dans la durée pour I'équipe, mais
cela mérite d’y réfléchir.

L'accueil, tout le monde vy participe

L’accueil vécu par les personnes, c’est ce quvesivec les intervenants sociaux, mais aussi le
sourire a I'accueil, les gens qui vous voient @uss/disent bonjour, le café qu’on vous offre, le
fait de ne pas étre interrompu pendant les preréeranges...

La qualité de l'accueil est donc produite par tessmembres de I'équipe et il est important de
mener une réflexion collective sur la maniere dont le monde peut participer a améliorer et
parfois aussi a « protéger » un peu plus ce teragiplier de I'accueil.

Cabinet CRESS - février 2010 Comité de Veille Sociale 76



p3/5
Les procédures peuvent et doivent étre adaptées

Méme si les lieux d’hébergement ont un devoir dinfation et qu’il est utile d’avoir des
procédures de travall, il faut rester attentifdr ladaptation. Plusieurs thémes reviennent souvent
et méritent d’étre discutés et repris dans lexlgbébergement.

Ainsi, il est parfois difficile d'étre bombardé dformations (le livret, le reglement de
fonctionnement, etc.) dés le début...

Il n’est pas non plus toujours agréable d’entertladord tout ce qui concerne les interdictions
et les régles...avant de savoir quelles aides ousipugien on va avoir.

Certaines gquestions qui sont parfois posées au mtod® I'admission peuvent étre vécues
comme indiscrétes, remuer des choses difficilessli@u passé...ou simplement inquiéter
(pourguoi demande-t-on cela ? est ce que la répaunse une conséquence ?). Elles peuvent
aussi étre difficiles a aborder avec une personr@ngqe connait pas et avec laquelle on n’a pas
encore noué une relation de confiance.

Il faut donc savoir attendre que le moment soitrappe et ne pas nécessairement vouloir tout
faire rapidement. Il faut également vérifier eniggusi les questions posées sont vraiment utiles
et si la personne comprend bien pourquoi on luepos

En résumé, il faut étre vigilant au tact avec léqure questionne dans ces moments et savoir
adapter a la situation de chacun.

On sait aussi que les personnes sont souvent eblig répéter leur histoire dans de nombreux
lieux et il faut se demander comment on peut limi® processus souvent difficile a vivre et
VECU comme peu respectueux...

Etre attentif aux personnes qui viennent pour la pemiere fois

Pour les personnes qui ne sont jamais venues datiew d’hébergement, c’est un moment
particulierement délicat et il serait intéressané des structures veillent a prendre en compte
cette particularité. Avec elles, il est utile denquire plus de temps pour échanger, laisser squffler
informer en détail, répondre aux inquiétudes...

Mais il faut bien sur que la structure le sachenavaet adapte son processus dans ce sens.

Eviter ou expliquer l'attente

Personne n'aime attendre, ni ne pas savoir ceggpasse. Il est donc important d’étre ponctuel
comme il est demandé aux personnes accueillies’étie.| Méme s'’il peut y avoir des
impondérables et des difficultés d’organisatiorfiailt expliquer ce qui se passe, ne pas banaliser
un temps d’attente (qui risque d’étre vécu commergspectueux), voir comment on permet de
passer dans de bonnes conditions un temps datjent’est jamais tres plaisant.
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Une attitude de non jugement et d’écoute

Il n'est pas facile de se retrouver obligé, du f$ aléas de la vie, de demander un hébergement
a une structure sociale. Quand on le fait, il egtdrtant de percevoir que I'on n’est pas jugé, que
I'on est respecté dans les difficultés qu’on rerticn

Il est aussi nécessaire d’avoir le droit de ne«pasoir de projet » a ce moment. Pour certaines
personnes, il faut d'abord souffler, poser ses gaga.et aprés on peut discuter de la suite.

Parfois aussi, I'arrivée se fait aprés un processugssant fait d’attentes, de rappel du 115, de
nuits sans hébergement. Alors méme si certains aderpents ne sont pas acceptables, il est
important d’étre compréhensif par rapport a laitanavec laquelle quelques personnes arrivent.

Les arrivants dans un lieu d’hébergement peuvamniesu observer que certaines personnes ont
des attitudes problématiques liées a leurs ditiésu(troubles psychiatriques, alccol...) et elles
comprennent que les structures ont besoin de digerdimites, de se protéger. Mais il faut rester
vigilant pour que les soucis causeés par quelquesmeméterminent I'accueil fait a tous.

Et il faut aussi expliquer et parler aux persormasueillies des difficultés rencontrées du fait de
la vocation d'accueil social de la structure.

Une intégration dans un collectif qui est a favorisr

Il n'est jamais facile d’arriver dans un colleatiains lequel on ne connait personne et certains
accueils sont vécus comme de grands moments dadslice qui peut ajouter a la difficulté
ressentie.

Dans certains cas, d’autres personnes hébergdaseniespontanément au contact des nouveaux
arrivés. Et cela permet de tisser des liens, diafaiutres types d’information, de traverser un
moment délicat...

Il est donc intéressant, quand c’est possible, die gomment on peut associer d'autres
personnes hébergées a ce temps d’accueil danegigaed de solidarité mutuelle et d’entraide.

Notamment quand les difficultés d’organisation eamddifficile de consacrer du temps a
I'accueil, s’appuyer sur des personnes présentes quastituer une réponse intéressante et a
développer.

Un lieu d’accueil qui peut étre adapté

Quand quelgu’un arrive dans une structure, ce goiil contribue a lui donner une impression
globale qui marque longtemps. Quand le lieu d’atauiest pas investi, aménagé pour cette
fonction, bref qu’il n’est pas accueillant...c’estrfmés difficile a vivre.

Méme si les locaux ne sont pas toujours trés adaptsuffit parfois d’'un peu d’attention pour
rendre les lieux plus chaleureux (de la lecture, décoration, un endroit pour étre assis qui n’est
pas dans le passage, des fleurs, des boissons...).
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Etre attentif aux questions de traduction

Un certain nombre de personnes qui arrivent danssfgsitif d’hébergement ne maitrisent pas

le francais, et il est important que les structs@ent vigilantes a mobiliser des ressources dans
ce domaine. Celles-ci peuvent étre trouvées danautres personnes hébergées, dans les autres
structures de I'agglomération ou sur le plan ingbnnel.

Une question a reprendre régulierement

Il N’y a pas de formule idéale en matiére d’accumihis il s’agit d’'une question qui gagnerait a
étre débattue de maniére réguliére avec les pazsamtueillies, par exemple dans le cadre des
Conseils de Vie Sociale, ou dans le cadre de réarsar ce theme...

Les échanges peuvent ainsi permettre de faire évgrogressivement un certain nombre de
choses, de trouver des solutions aux difficultésoatrées.

Méme si cela peut paraitre modeste, ce sont paedeigetits ruisseaux qui font les grands
fleuves !
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