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Concours : Titre Pro Secrétaire assistant médico-social

Reference : 150_4_1

Compétence : Accueillir un visiteur et transmettre des informations oralement

Chapitre : Techniques d'accueil en face à face

Introduction

L'accueil d'un visiteur et la transmission d'informations de manière orale sont des

compétences essentielles pour un secrétaire assistant médico-social. Ces interactions

représentent souvent le premier contact d’un usager avec une structure sanitaire, médicale

ou sociale, faisant de cette compétence une occasion cruciale pour façonner la première

impression et assurer une communication fluide et efficace. Dans le cadre de son rôle, le

secrétaire assistant médico-social se doit d’assurer une transmission de l’information claire

et adaptée tout en respectant une attitude professionnelle. Cela implique non seulement

l'utilisation de techniques de communication verbale et non verbale, mais également la

maîtrise des outils technologiques et numériques pour optimiser la gestion des flux

d’informations.

Les techniques d'accueil en face à face sont particulièrement importantes car elles mettent

en jeu des compétences relationnelles et d’adaptabilité précieuses. Elles nécessitent une

écoute attentive, une capacité à décoder les messages implicites et une habileté à

répondre de manière appropriée et empathique aux demandes des visiteurs. Une

communication efficace dépend également de l'utilisation d'un langage adapté, d'une

posture accueillante, ainsi que de la capacité à gérer son stress et celui de l'interlocuteur.

Face à des situations complexes, telles que des conflits ou des besoins urgents, le

professionnel doit faire preuve de discernement et de rapidité dans ses décisions pour

assurer une prise en charge appropriée tout en préservant la confidentialité des

informations partagées.

Le développement constant de ces compétences garantit non seulement l'amélioration

continue de l'expérience utilisateur dans la structure, mais elle contribue également à

l'efficacité opérationnelle globale en réduisant les erreurs de communication et en facilitant

les processus internes. Les étudiants se préparant au titre de secrétaire assistant médico-

social doivent donc prêter une attention particulière à l'acquisition et au perfectionnement

de ces techniques d'accueil, car elles constituent le socle de relations professionnelles

réussies et d'un service de qualité pour le public accueilli.

Explication du cours

Techniques d'accueil en face à face
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L'accueil en face à face est une compétence essentielle dans de nombreux emplois et joue

un rôle crucial dans la première impression qu'une organisation laisse sur ses visiteurs. Les

techniques d'accueil appropriées peuvent renforcer la confiance, établir une

communication claire et créer une atmosphère positive dès l'entrée dans un établissement.

Voici quelques éléments clés pour bien maîtriser ces techniques.

Importance du Langage Corporel

Le langage corporel joue un rôle central dans l'accueil en face à face. Il est primordial de

maintenir un contact visuel adéquat, de sourire sincèrement et d'avoir une posture ouverte

qui invite à la communication. Par exemple, croiser les bras peut être perçu comme un

signe de fermeture ou de désintérêt. Au contraire, avoir les bras le long du corps ou les

mains posées de manière détendue sur le comptoir montre que l'on est disponible et

attentif.

Dans une étude de l'Université de Californie, il a été démontré que 55 % de la

communication est non verbale. Cela inclut la posture, les gestes et les expressions

faciales. Un receveur dans un hôpital qui sourit et garde un contact visuel rassurant pourra

ainsi mettre à l'aise un patient nerveux dès son arrivée.

Utilisation de la Communication Verbale

L'accueil verbal est tout aussi crucial. Utiliser un ton de voix chaleureux et adapté à la

situation fait toute la différence. Les phrases d'accueil doivent être claires et courtes, telles

que "Bonjour, comment puis-je vous aider aujourd'hui ?". Il est également important

d'écouter activement le visiteur en reformulant ses demandes pour montrer qu'elles ont

été comprises, par exemple, "Si j'ai bien compris, vous êtes ici pour un rendez-vous avec le

Dr Dupont, c'est exact ?".

Personnalisation de l'Accueil

Personnaliser l'accueil contribue à offrir une expérience mémorable. Cela peut être réalisé

en utilisant le nom du visiteur si possible, par exemple, en disant "Bonjour Madame Martin,

ravi de vous voir !" après avoir consulté un agenda ou un système d'enregistrement

préalable. Des gestes simples, comme proposer un rafraîchissement ou informer le visiteur

sur les installations à sa disposition, renforcent également le sentiment d'attention.

Gestion des Conflits

Dans certaines situations, le réceptionniste peut se trouver confronté à des visiteurs

mécontents ou stressés. Il est essentiel de maintenir son calme et de rester professionnel.

La technique de l'écoute active, couplée à une empathie authentique, permet de gérer

efficacement ces situations. Par exemple, "Je comprends que cette situation soit frustrante

pour vous. Laissez-moi voir comment je peux vous aider à la résoudre."

Scénario Hypothétique
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Imaginons un scénario où un patient arrive à un centre médical, préoccupé par un résultat

de test. L'accueil en face à face est crucial ici. Le réceptionniste sourit, maintient un

contact visuel en accueillant le patient par son nom, et lui demande calmement comment il

peut l'aider. Il écoute attentivement, reformule sa demande pour confirmation et le guide

vers le bon interlocuteur tout en s'assurant que le patient se sente rassuré et pris en

charge.

Glossaire

Langage Corporel : Ensemble des gestes, postures et expressions faciales de

communication non verbale.

Écoute Active : Technique de communication qui implique de reformuler les propos

de l'interlocuteur pour montrer qu'ils ont été compris.

Empathie : Capacité de comprendre et de partager les sentiments de l'autre.

Personnalisation : Adapter son approche en fonction des caractéristiques propres à

chaque visiteur.

Accueil Verbal : Prise de contact par la parole, impliquant un ton, une clarté et un

contenu adaptés.

Ces techniques, lorsqu'elles sont bien appliquées, assurent un accueil professionnel et

efficace qui améliore l'expérience globale du visiteur, qu'il s'agisse d'un client, d'un patient

ou de tout autre type d'usager.

Étude de cas

Considérons le cas d'étude suivant pour illustrer l'application des techniques d'accueil en

face à face :

Contexte du cas d'étude

Laura travaille comme secrétaire assistante médico-sociale dans une clinique de soins

ambulatoires. Chaque jour, elle est chargée d'accueillir les patients à la réception, de

diriger les appels téléphoniques et de transmettre les informations aux professionnels de

santé concernés. La clinique reçoit quotidiennement des patients pour diverses

consultations spécialisées, et l'accueil influe fortement sur leur expérience globale.

Scénario

Un matin, Laura accueille un patient, M. Dupont, qui se présente à l'accueil pour un rendez-

vous programmé avec le cardiologue. Le patient semble stressé et insatisfait, car il a dû

attendre longtemps dans la salle d'attente la fois précédente. Laura doit maintenant

utiliser ses compétences d'accueil pour garantir une expérience plus positive.

Application des techniques d'accueil
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1. Écoute active : Laura accueille M. Dupont avec un sourire chaleureux et lui

demande comment elle peut l'aider. Elle prête une attention particulière à ses

préoccupations concernant l'attente antérieure. Elle reformule ses propos pour

montrer qu'elle comprend bien la source de son mécontentement.

2. Réponse adapté et claire : Après avoir écouté M. Dupont, Laura s'excuse pour

l'inconvénient qu'il a subi précédemment et l'assure que la clinique s'efforce

d'améliorer les temps d'attente. Elle vérifie l'agenda du cardiologue et confirme

que son rendez-vous d'aujourd'hui est prévu dans les 10 prochaines minutes.

3. Attitude courtoise et respectueuse : Laura maintient un ton amical et poli tout

au long de l'interaction, en veillant à ce que M. Dupont se sente valorisé et

compris.

4. Transmission efficace des informations : Laura informe M. Dupont des

démarches à suivre une fois son nom appelé et lui explique que, si l'attente

dépasse le délai prévu, elle le tiendra informé de tout changement ou délai

éventuel. Elle s'assure que l'information a été bien comprise en demandant à M.

Dupont s'il a d'autres questions.

5. Gestion des émotions : Laura remarque que M. Dupont est toujours un peu

nerveux, alors elle fait preuve d'empathie et d'assurance, lui indiquant qu'il est en

de bonnes mains et qu'elle est là pour l'aider.

Lien avec le référentiel

Dans ce cas d'étude, la compétence de Laura à accueillir un visiteur et à transmettre des

informations oralement est mise en œuvre efficacement. Selon le référentiel, elle utilise les

outils de communication adaptés à la situation et fait preuve d'une attitude courtoise, tout

en respectant la confidentialité des informations. En outre, elle applique avec succès les

techniques d'accueil, notamment l'écoute active, le questionnement, et la gestion des

attentes pour créer une expérience d'accueil positive. Ce scénario démontre comment les

théories et techniques enseignées peuvent être appliquées dans un contexte réel,

favorisant une meilleure interaction avec les patients et améliorant leur satisfaction

globale.

Support de synthèse

diagram
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À retenir

Lors de l'accueil en face à face, l'emplacement et le contact visuel sont des composantes

clés. Commencez par établir un contact visuel positif, accompagné d'un sourire aimable

pour créer une première impression chaleureuse et professionnelle. Adoptez une posture

ouverte, sans croiser les bras, pour démontrer une attitude disponible et accueillante.

L'écoute active est essentielle : adressez-vous à votre interlocuteur en reformulant ses

besoins pour montrer que vous comprenez et accordez de l'importance à ses

préoccupations. Utilisez le nom de la personne si vous le connaissez, cela personnalise

l'interaction et contribue à établir une connexion plus humaine. Enfin, terminez avec des

expressions positives pour conclure l'échange sur une note satisfaisante. Rappelez-vous

que le professionnalisme et la courtoisie sont indispensables, même dans des situations

stressantes. La maîtrise de ces techniques d'accueil contribue non seulement à la

satisfaction des visiteurs, mais renforce aussi l'image positive de l'organisation.

Conclusion

En somme, maîtriser les techniques d'accueil en face à face est essentiel pour créer une

expérience positive et professionnelle pour les visiteurs. L'objectif principal est de garantir

que chaque personne se sente valorisée et comprise dès son arrivée, établissant ainsi une

communication ouverte et efficace. Cela nécessite une bonne écoute, une capacité

d'adaptation, ainsi qu'une attitude empreinte de courtoisie et de professionnalisme. Grâce

à ces compétences, l'étudiant sera mieux préparé à gérer diverses situations d'accueil

avec assurance et compétence, contribuant ainsi au bon fonctionnement d'une

organisation ou d'un service.

Annexes

Pour développer vos compétences en matière d'accueil en face à face, voici quelques

sources fiables qui pourraient vous être utiles :

Articles et Documents

1. CERPEG - L'Accueil du Client

Ce document présente les règles d'or pour un accueil réussi en magasin,

notamment à Maisons du Monde. Il souligne l'importance d'un message

clair et simple, du respect des procédures internes, et d'un registre de

langage approprié. Le document met également en avant l'utilisation de la
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expérience positive et professionnelle pour les visiteurs. L'objectif principal est de garantir

que chaque personne se sente valorisée et comprise dès son arrivée, établissant ainsi une

communication ouverte et efficace. Cela nécessite une bonne écoute, une capacité

d'adaptation, ainsi qu'une attitude empreinte de courtoisie et de professionnalisme. Grâce

à ces compétences, l'étudiant sera mieux préparé à gérer diverses situations d'accueil

avec assurance et compétence, contribuant ainsi au bon fonctionnement d'une

organisation ou d'un service.

Annexes

Pour développer vos compétences en matière d'accueil en face à face, voici quelques

sources fiables qui pourraient vous être utiles :

Articles et Documents

1. CERPEG - L'Accueil du Client

Ce document présente les règles d'or pour un accueil réussi en magasin,

notamment à Maisons du Monde. Il souligne l'importance d'un message

clair et simple, du respect des procédures internes, et d'un registre de

langage approprié. Le document met également en avant l'utilisation de la
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méthode SBAM (Sourire, Bonjour, Au revoir, Merci) pour un accueil

efficace[1].

2. MSD Santé Animale - 8 Points Clés pour Réussir son Accueil

Cet article propose huit points clés pour un accueil réussi, incluant le

sourire, la bonne distance sociale, et une attitude positive. Il insiste sur

l'importance des premières secondes et des premiers mots pour créer une

bonne impression[3].

Vidéos YouTube

1. Tuto sur la Recherche avec ChatGPT

Bien que cette vidéo ne soit pas directement liée aux techniques d'accueil,

elle peut être utile pour apprendre à rechercher efficacement des sources

fiables sur le sujet, ce qui est essentiel pour approfondir vos

connaissances[2].

Formations et Guides

1. TLC Conseil - Accueillir et Communiquer Efficacement

Cette formation couvre les fondamentaux de l'accueil optimal, incluant

l'écoute active, le questionnement, et l'empathie. Elle est conçue pour

aider les professionnels à gérer efficacement les situations d'accueil

physique et téléphonique[5].

2. HETS-FR - Guide Rédactionnel

Bien que ce guide ne soit pas spécifiquement axé sur l'accueil, il fournit des

conseils précieux sur la rédaction académique et la référenciation des

sources, ce qui est crucial pour tout travail universitaire[4].

https://j4.cerpeg.fr/images/cap-epc/situation-

pro/MaisonDuMonde/DossierProfesseur/PROF_CAP-EPC_L-

AccueilDuClient_DossierProfesseurV2.pdf

https://www.youtube.com/watch?v=XRWxi6Hf53I

https://www.msd-sante-animale.fr/management-clinique/8-points-cles-pour-reussir-son-

accueil-en-face-a-face/

https://www.hets-fr.ch/media/4fnnuwi2/2024-2025-guide-r%C3%A9dactionnel-hets-fr.pdf

https://www.tlcconseil.fr/catalogue-de-formations/entreprise/rh-management-

communication/accueillir-et-communiquer-efficacement-au-telephone-et-en-face-a-face/
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