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L'accueil : une fonction, un métier en transition

S’ADRESSER A UN
SERVICE SOCIAL

Lenjeu de I’accueil a été mis au jour par une recherche-action auprés d’usagers au
contact de professionnels et des lieux du travail social. Seize centres bruxellois et
wallons, dont certains composés de plusieurs antennes, y ont participé. Plus d’une
centaine d’entretiens ont été réalisés. lls ont nourri la pratique des travailleurs so-

ciaux associés a leur analyse.

Alexia Serré et Justine Vleminckx, chargées de recherche a la Fédération des ser-
vices sociaux (FAdSS) et a la Fédération des services sociaux bicommunautaires

(FdSSB).

ous commencez 4 paniquer parce que
vous allez ouvrir une porte et commencer
a parler avec des gens. En plus que vous
vous sentez déja défavorisé, pas toujours propre avec
vous-méme, pas bien rasé, pas bien parler, vous ne
savez pas comment vous adresser, vous avez peur de
dire : je ne sais pas lire et écrire. C'est... effrayant. »
Franchir pour la premiére fois le seuil d'un centre
représente une véritable épreuve pour de nom-
breuses personnes. Dans un contexte politico-
social marqué par une stigmatisation croissante
des populations précarisées, concrétiser une de-
mande d’aide peut étre vécu comme un acte
symboliquement cotteux. Il implique de « mettre
sa fierté de coté », comme le dit S., usagere, et
fragilise I'image de soi au point de conduire cer-
taines personnes a se priver, provisoirement ou
définitivement, du bénéfice de services a prio-
ri destinés a les aider’. Effectivement, le pre-
mier pas coute et insécurise. En cas d’inconfort?
de T'usager, le risque est de voir s’'interrompre
une relation a peine engagée ou de la laisser se
poursuivre dans des conditions peu sereines. On
mesure alors l'importance des enjeux liés aux
premiers contacts, et plus généralement aux mo-
dalités d’accueil proposées par les centres.

Bien qu’ils partagent des missions commu-
nes, les dispositifs d’accueil des services sociaux
varient grandement en fonction des publics, des
moyens financiers et humains dont ils dispo-
sent, des possibilités d’'aménagement du lieu ou

encore du nombre de services proposés. Ainsi,
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dans certains centres multiservices confrontés
a des périodes de forte affluence, la gestion des
flux est priorisée et l'accueil est davantage sys-
tématisé. Dans d’autres, notamment les services
d’aide aux justiciables, des sas, des parlophones,
parfois des caméras, régulent et controlent I'en-
trée des usagers. Ces dispositifs répondent no-
tamment a l'objectif, jugé prioritaire, de préser-
ver la sécurité des travailleurs et des usagers. La
question de l'accueil — ses objectifs, son organi-
sation, son impact — représente un enjeu aussi
essentiel que complexe. Il souléve notamment
des questions de lisibilité du lieu d’accueil. Pour
I'usager qui y entre, il faut pouvoir s’y orienter
spatialement, en comprendre les régles de fonc-
tionnement. La présence d'un accueillant, béné-
vole ou non, peut favoriser l'appropriation du
lieu par l'usager. Au-dela des questions d’orienta-
tion, le moment de I'accueil est aussi un « entre-
deux », la personne n’étant pas encore tout a fait
prise en charge par un professionnel de l'aide so-
ciale, mais déja dans le lieu ou elle espere trouver

certaines réponses a ses difficultés.

Des lieux d’attente divers
Salle d’attente. Salle d’ac-

cueil. Lieu de passage ou lieu fermé. Pas tou-

Couloir d’attente.

jours chauffé. Vide ou occupé, calme ou animé.
Coloré ou non. Avec des chaises alignées aux
murs, en parallele, en U, disposées autour d’une
table. Coin et livres pour enfants. Table basse,
fauteuils et canapé. Musique. Affiches et flyers.
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Affiches ou flyers. Flyers en francais, en anglais,
en néerlandais. Flyers en arabe. Magazines fémi-
nins. Revues spécialisées social-santé. Fontaine
a eau. Café. Petits gateaux... Une salle d’attente
est I'un de ces lieux régulés, dénommés et orga-
nisés selon les types d’usages qui lui sont asso-
ciés. Elle traduit une fonction et « place les in-
dividus en position de jouer un réle »* : son nom
invite celui qui l'investit & patienter. Néanmoins,
dans les centres observés, elle ne se réduit pas
a son usage premier. Son décor spécifique, sa
disposition et son mobilier sont autant de mar-
queurs qui définissent les limites et les marges
de manceuvre de son investissement. Selon les
dispositifs d’accueil proposés et la maniére dont
les usagers se les approprient, les fonctions as-
sociées au lieu varient et influencent les condi-

tions d’attente auxquelles ils sont soumis.

Du temps perdu au temps utile

Dans les services sociaux, le temps est une den-
rée rare : I'usager en dépense et en réclame ; le
professionnel en manque. Avant chaque ren-
dez-vous, les usagers sont soumis a une période
d’attente plus ou moins longue (de dix minutes
a deux heures dans la plupart des centres ob-
servés) qui est percue, pour la majorité d’entre
eux, comme un investissement : le temps, « c’est
le prix a payer », selon K., professionnelle, pour
étre recu par 'assistant social.

Ce temps investi est vécu comme rentable si,
en retour, lassistant social recoit I'usager et lui
consacre un temps suffisant pour entendre et
analyser sa demande. Dans certaines circons-
tances, cet investissement parait disproportionné
ou non justifié au regard de la qualité de l'ac-
cueil proposé, de la demande formulée et du
temps consacré a sa résolution : « Je suis la de-
puis 8h20, jaurai attendu une heure et demie-deux
heures, juste pour avoir un bon alimentaire et voir
Vassistant social cing minutes », dit A. Le temps
investi peut étre percu comme perdu ; d’autant
plus si, aprés plusieurs heures d’attente, I'usager
n'est finalement pas recu par un professionnel :
« Cela fait trois jours que je viens et que je repars »,
dit T. Afin de consacrer le moins de temps pos-
sible a l'attente et de s’assurer une entrevue avec
un professionnel, certains usagers se présentent
devant le centre plusieurs heures avant l'ouver-
ture de la permanence.

Conscients du poids de l'attente, certains cen-

tres tentent a travers leur approche spécifique de
convertir I'espace d’attente en espace d’accueil et
le temps investi en temps utile. Le cas échéant,
la rencontre avec l'assistant social ne constitue
plus I'enjeu unique. L'espace d’attente peut en ef-
fet représenter a lui seul
un lieu et un temps de
récolte  d’informations
ou encore de sociabilité.
Dans certains contextes
également, 'accueil peut
étre percu comme une
finalité en soi lorsque
venir au centre répond
uniquement au besoin €N Manque.
de passer le temps®:

« Parce que [dans la rue], Cest le vide, y a rien a
faire. Je viens ici a 8 heures et je reste jusqu’a midi
pour m’asseoir tranquille. Cest ca qu’organise las-
bl », dit E. Usage du lieu et vécu de 'attente sont

donc deux variables interreliées.

Temps pour soi, temps entre soi

Dans la majorité des centres observés, l'orga-
nisation et la configuration classique de les-
pace d'attente (chaises le long du mur) générent
une certaine distance entre les usagers. Dans ce
contexte, les échanges sont relativement rares.
IIs se limitent souvent & de simples salutations.
Communiquer équivaut a envahir l'autre ou a
se voir envahir par lui: « Jaime la tranquillité.
Je ne veux pas déranger les gens et je ne veux pas
que les gens me dérangent », dit C. Chacun tente
d’éviter le contact pour conserver la part d’in-
timité qu'il réserve (ou non) a l'assistant social.
Dans ce cas, le temps d’attente peut représenter
un moment individuellement investi ou les usa-
gers tentent d’apaiser leur tension et préparent
le rendez-vous a venir.

A contrario, dans d’autres centres, la présence
de bénévoles, I'agencement du mobilier ou les
objets du décor (mobilier pour enfant, etc.)
contribuent a définir I'espace d’accueil comme
un lieu de sociabilité. Les usagers sont invi-
tés a s’installer autour d’'une table sur laquelle
peuvent étre présentés thé, café, eau et biscuits.
Ce dispositif d’accueil les conduit a entrer en
contact et, parfois méme, a débuter hors du bu-
reau de l'assistant social une forme de relation
d’aide : « Tout le monde est la, se parle un peu.

De leurs problemes et tout ¢a... On essaye de régler

35

denrée rare:
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Le temps est une

I'usager en réclame,

le professionnel

4. D. Retaillé, Le monde
du géographe, Presses
de Sciences Po, 1997.
5. Nous avons
essentiellement
observé cette forme
d’investissement
temporel du lieu
dans des centres
proposant un accueil-
café, principalement
fréquenté par des
personnes sans

domicile fixe.
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6. Méme si l'organisation

de l'accueil les y invite, tous
les usagers ne souhaitent
pas nécessairement étre
plongés dans un collectif ou
amalgamés a un public dont

ils souhaitent se distinguer.

L'accueil : une fonction, un métier en transition

les problémes », dit V., usager. Le temps investi
prend ici la forme d’un temps-ressource ou d’un
temps social au cours duquel se jouent de nom-
breux échanges entre usagers ou entre usagers
et bénévoles. L'espace d’accueil peut ainsi s’ad-
ditionner a l'aide dispensée par I'assistant social,
voire s’y substituer si le soutien et la richesse
relationnelle qu’offre le lieu représentent pour
I'usager une aide en soi®. Plus encore, ce type de
dispositif peut amener les usagers a développer
un sentiment d’entre soi généré par la présence
en un méme lieu d'une méme catégorie d’indivi-
dus (habitants d’un quartier, individus porteurs
d’une méme problématique, etc.). Pour certains,
le centre se mue en espace d’identification ou
des personnes sont rassemblées, se reconnais-
sent et développent un sentiment d’apparte-

nance au groupe ou au lieu.

La permanence : un temps global
partagé

Une fois le temps de l'attente passé, c’est a un
autre temps que l'usager se trouve confronté :
celui que le professionnel de I'accompagnement
peut lui consacrer. Le systéme des permanen-
ces met a disposition des usagers un temps limi-
té au-dela duquel aucune personne supplémen-
taire ne pourra étre recue par un professionnel.
Pour anticiper les fortes affluences, certains
centres déterminent un nombre limité d’usa-
gers par permanence et cloturent les inscrip-
tions dés qu'il est atteint. Pour les chanceux ins-
crits, la durée de I'entrevue avec l'assistant social
n’est pour autant jamais prédéfinie ou garantie :
la maniére dont il recoit I'usager influence forte-
ment les conditions dans lesquelles se poursuivra
la relation. Selon leurs attentes, certains usagers
apprécieront un accueil axé exclusivement sur la
résolution d'un probléeme ciblé. D’autres déve-
lopperont également des attentes relationnelles a
I'égard du travailleur social.

Cependant, le systéme des permanences ne per-
met pas toujours aux professionnels d’adopter
une posture basée sur I'écoute. En permanence,
le temps est limité et chaque minute supplémen-
taire accordée A un usager augmente lattente
des suivants. De nombreux usagers vont jusqu’a
s’autocensurer en sélectionnant les probléma-
tiques a développer avec l'assistant social. « Je
suis arrivée a 9 heures. Il y avait une femme devant

moi et j'ai attendu jusqu'a 11 heures. [...] La dame
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aime bien parler, parler. Et lassistante, elle donne
le temps. [...] Le temps, ¢a, Cest bien. Mais méme si
tu me donnes du temps, je dois respecter les gens qui

attendent apreés moi. »

La question de l'accueil au sein des services so-
ciaux est primordiale pour les usagers. Pour les
habitués, qui connaissent les centres et s’y repe-
rent, pour ceux qui viennent pour la premiére
fois, qui reviendront ou ne reviendront pas,
pour les hésitants ou les déterminés, les condi-
tions de cet accueil sont déterminantes pour la
qualité et la pertinence de l'accompagnement
qui leur est proposé. Elle fait en somme partie
intégrante de l'accompagnement. Laccueil joue
également un role dans les conditions de tra-
vail des professionnels : « Clest stressant de savoir
que les gens attendent », dit K. Les centres doi-
vent pourtant composer avec un ensemble de
contraintes spatiales, organisationnelles et finan-
ciéres qui limitent leurs marges de manceuvre
et influencent les choix posés en termes d’ac-
cueil : « Pour la salle d’attente, on parle de proposer
des jeux, des gobelets, peut-étre... Mais qui va gérer
¢a ? », dit L. Par un ensemble de dispositifs sim-
ples, certains services parviennent a détourner
lattention de leurs difficultés en accordant un
soin particulier & 'aménagement de 'espace ou
en misant sur ’humanisation de l'accueil. Quel-
les que soient les contraintes, I'accueil proposé
traduit des philosophies d’équipe qui gagnent
a étre pensées, déconstruites et interrogées a
I'aune du vécu de I'usager. Dés son entrée dans
le centre, ce dernier expérimente le passage de
lextérieur a 'intérieur du systéme d’aide sociale
et devient, pour une durée variable, un usager
de service social. Dans cette perspective, penser
l'accueil, c’est penser les conditions de ce pas-
sage, la variété d’émotions qu'il génére et ses ré-
percussions sur la relation d’aide.

Quant au temps du face-a-face de la perma-
nence, il pose question tant pour l'usager que
pour le professionnel. Car les enjeux de l'ac-
cueil et de la communication entre ces deux ac-
teurs vont au-dela de la pénibilité de l'attente.
Comme le rappelle N, la relation d’aide se joue
deés les premiers instants : « Le moment oi tu ou-
vres la porte et ol tu serres la main de 'usager est
déterminant. Clest la qu’il faut agir. Ca pése énor-
mément : si on n'est pas attentif a soi, on n'est pas

attentif a lautre ». m



