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L’objectif de l’accueil c’est de diriger ou de renseigner une personne qui est perdue ou qui a besoin de
renseignements. Il est donc nécessaire et primordial que dans toute situation d’accueil, on soit à l’écoute
et  que   l’on   fasse  preuve  d’empathie  et  d’adaptation  au  public.  On  doit  donc   toujours  adapter   sa
communication, que l’on soit face à une personne sourde/malentendante ou non.

L’accueil du public sourd/malentendant peut être adapté au service qui est offert. Il faut toujours garder
à   l’esprit   le   fait   qu’une   personne   sourde   ou  malentendante   a  accès   à   l’information  par   les   yeux
davantage   que   par   l’ouïe   et   les   aménagements   seront   différents   ou   complémentaires   selon   si   la
personne est capable d’oraliser ou non, de lire sur les lèvres ou non, de maîtriser le français ou non.

L’accès intérieur et la signalétique

Une fois à l’intérieur, on va préférer des espaces ouverts qui vont aider les gens à s’orienter et s’il y a des 
ascenseurs, on préférera qu’ils soient vitrés. De façon générale on pensera à concevoir la sécurité globale du 
lieu en adéquation avec les conseils fournis ici.

Les lieux doivent être bien indiqués, par un fléchage, des panneaux indicateurs, et le lieu spécifiquement dédié 
à l’accueil de la personne sourde/malentendante doit être annoncé avec des pictogrammes adéquats 
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clairement visibles. La cohérence visuelle de la signalétique est essentielle : il est important que les icônes et 
couleurs utilisées pour ces pictogrammes soient rigoureusement les mêmes d’un espace à l’autre de 
l’établissement pour éviter les confusions.

Conformément aux recommandations liées à la signalétique, on recommande aussi d’afficher clairement le plan
global des lieux ou d’installer une borne de repérage interactive électronique/tactile comme dans les centres 
commerciaux, pour renforcer la clarté des indications. Ces types d’écrans aident à s’orienter et à éviter les 
problèmes de communication. Certains fournissent des informations claires et précises (prise de rendez‐vous, 
prix, règlement, etc.) à l’aide de plans, tableaux et images. Les plus perfectionnés intègrent un dispositif de 
conversation totale, qui offrent à l’usager une aide audio/visiophonique, écrite (tchat), voire des explications en 
langue des signes.

SOLUTIONS TECHNOLOGIQUES

La visiocommunication

Communiquer   avec   des   personnes   sourdes/malentendantes   peut   être   grandement   facilité   par   les
solutions que représentent l’interprétation à distance, d’une part, et l’utilisation des services de centre
relais visiophonie. La mise en œuvre de ces solutions, du point de vue technique, est détaillée dans les
pages spécifiques. Dans les faits il faudra installer un logiciel (fiable) sur une tablette ou un ordinateur
alors disponible pour cela, et activer le micro et se connecter au service d’interprétation à distance.
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La boucle à induction magnétique

Principalement  dans   les   structures  d’accueil  de   type  guichets  ou   comptoirs,   installer  une  boucle  à
induction magnétique de guichet est intéressant pour les personnes sourdes qui sont appareillées ou les
personnes   malentendantes.   Leur   installation   est   relativement   simple   puisqu’il   s’agit  d’un   boitier
rechargeable que l’on se contente d’allumer pour la communication. Pour la première installation ou
pour une installation optimale, nous vous conseillons de vous tourner directement vers le revendeur du
matériel. Il faudra aussi penser à bien informer le personnel.

L’appel aux personnes

comprendre des explications complexes. Le préjugé selon lequel les personnes sourdes qui oralisent 
seraient plus intelligentes que celles qui ne le font pas, est très tenace. Dès lors, la tentation est 
souvent grande d’abréger ou de simplifier l’explication ou le renseignement donné lorsqu’il passe par 
l’écrit plutôt que par l’oral. Or, pour une personne sourde/malentendante, c’est important de disposer 
de toutes les informations et de la même qualité de service, à égalité avec le public entendant. 

 Il arrive que communiquer avec la personne sourde/malentendante doive prendre plus de temps 
qu’avec une personne entendante. On a déjà vu souvent que des personnes soient laissées de côté 
pour que les personnes entendantes passent premières dans une file d’attente, pour effectuer leurs 
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démarches ou pour avoir des informations. La personne sourde/malentendante étant obligée de 
patienter, souvent sans savoir combien de temps. Un service réellement accessible doit lever cet 
obstacle, du point de vue opérationnel, et prévoir un accueil adapté et efficace. Si cela doit arriver, le 
minimum est d’informer la personne sourde/malentendante de la démarche qui est entreprise pour 
mieux l’accueillir (appel d’un collègue ou d’un service spécifique,…) et du temps qu’elle va devoir 
patienter.  

L’accueil en langue signée

Si  on préfère accueillir   la  personne dans  une  langue signée,  ce  qui  reste  l’idéal  pour  les  personnes
sourdes/malentendantes signantes, on peut :

ce qu’il faut savoir à ce propos (formules de cours, écoles et associations, supports de cours,...).
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