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1.
FINALITES DE L’UNITE D’ENSEIGNEMENT

1.1.
Finalités générales

Dans le respect de l’article 7 du décret de la Communauté française du 16 avril 1991 organisant l’enseignement de promotion sociale, cette unité d’enseignement doit :

· concourir à l’épanouissement individuel en promouvant une meilleure insertion professionnelle, sociale, scolaire et culturelle ;

· répondre aux besoins et demandes en formation émanant des entreprises, des administrations, de l’enseignement et d’une manière générale des milieux socio-économiques et culturels.

1.2
Finalités particulières

L’unité d’enseignement s’adresse aux professionnels ou futurs professionnels pratiquant l’accueil dans des organismes associatifs ou publics tels que : maisons médicales, centres de planning familial, services de santé mentale, télé-accueil, services d’aide en assuétudes, insertion socioprofessionnelle, services sociaux … 

Elle vise à permettre d’accroître leurs compétences relationnelles en vue de développer une méthodologie de l’accueil, fondée sur les concepts de la psychologie et de la communication interpersonnelle, adaptée aux profils des publics rencontrés.

2.
CAPACITES PREALABLES REQUISES

2.1 Capacités préalables requises

· résumer les idées essentielles d’un texte relatif à une problématique d’ordre général ;

· en faire une analyse critique ;

· produire un message structuré qui exprime un avis, une prise de position devant un fait, un événement d’ordre général (des documents d’informations pouvant être mis à sa disposition).

2.2 Titre pouvant en tenir lieu 

Certificat d’enseignement secondaire supérieur (CESS)

3.
ACQUIS D’APPRENTISSAGE

Pour atteindre le seuil de réussite, l’étudiant sera capable,

au départ d’une situation issue de la vie professionnelle,

· d’analyser la situation en utilisant des grilles de lecture relatives au champ de la psychologie et de la communication interpersonnelle ;

· d’appliquer une méthodologie d’accueil adaptée.

Pour la détermination du degré de maîtrise, il sera tenu compte des critères suivants :

· le niveau d’intégration des concepts,

· le degré de précision de l’analyse,

· le niveau de finesse de l’accueil proposé. 

4.
PROGRAMME

L’étudiant sera capable :

au départ de situations professionnelles proposées par l’étudiant ou le chargé de cours, 

en s’appuyant sur les textes de référence, 
dans le respect des règles et usages de la langue française,

4.1. Pragmatique de la communication 

· de s’initier à l’approche de la pragmatique de la communication ;

· de comparer les spécificités de cette approche interactionnelle par

rapport aux modèles dominants de la communication ;

· d’appliquer cette approche aux situations de communication issues de ses terrains d’expériences professionnelles ; 

· d’utiliser une grille de décodage interactionnelle. 

4.2. Méthodologie relationnelle de l’accueil

· de différencier accueil, écoute, relation d’aide ;

· d’organiser un cadre environnemental bienveillant ;

· de réaliser un accueil efficient dans le respect des personnes y compris au téléphone ;

·  de décoder le motif de l’appel et/ou de la visite ;

· de recueillir les informations nécessaires en vue de l’orientation vers une personne ressource ;

· de situer l’accueil dans un plan d’accompagnement global ;

· d’appliquer une procédure d’accueil adaptée au fonctionnement institutionnel ;

· d’appliquer les principes de l’accueil à des situations particulières telles que : situations de conflits, d’agressivité, de crise, d’urgence …
· d’identifier les limites professionnelles et personnelles de son écoute. 

4.3. Psychologie appliquée 

· utiliser une grille de décodage des fonctionnements psychologiques et/ou des types de personnalité ;

· de repérer les besoins et identifier la demande de la personne ;

· d’utiliser le vocabulaire de base relatif à la santé mentale ;

· de détecter des indices liés à la notion de risque, de passage à l’acte, de décompensation psychique …

· d’adopter des attitudes et des comportements adaptés aux particularités des personnes accueillies et au projet de l’institution ;

· de développer une lecture critique : normal et pathologique, liens entre somatique et psychologique …

5.
CONSTITUTION DES GROUPES OU REGROUPEMENT

Il est recommandé de ne pas dépasser 20 étudiants par groupe.

6.
CHARGE DE COURS

Un enseignant ou un expert.

L’expert devra justifier de compétences particulières issues d’une expérience professionnelle actualisée en relation avec le programme du présent dossier pédagogique.

7.   HORAIRE MINIMUM DE L’UNITE D’ENSEIGNEMENT 

	7.1. Dénomination du cours
	Classement
	Code U
	Nombre de périodes

	Pragmatique de la communication 
	CT
	B
	16

	Méthodologie relationnelle de l’accueil
	CT
	F
	16

	Psychologie appliquée
	CT
	B
	16

	7.2. Part d’autonomie
	P
	12

	 Total des périodes
	
	60

	 Nombre d’ECTS
	
	3
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