
 

 
 

 

CONGRES RENNES : 20 mars 2010 
 

Synthèse des réflexions des 4 ateliers 
Du jeudi 18 Mars sur le savoir-faire des bénévoles SOS 

à travers leurs missions 
 

ACCUEILLIR 
 

� Se défaire à la porte de ses propres soucis avec un esprit « vierge »  = débrancher la 
radio mentale 
� Accueillir avec un sourire, avec amabilité, un regard attentif (avec collation dans 
certains SOS) 
� Recevoir à l’écart si possible, dans la discrétion et la confidentialité 
� Importance de la formulation de l’accueil 

 
ECOUTER 
 

� Capacité à reformuler la demande 
� Entendre le non-dit 
� Découvrir des situations difficiles 
� Accepter le dialogue 
� Etre bienveillant sans « a priori », quel que soit l’accueilli, c’est-à-dire : 

- ne pas être moraliste 
- ne pas juger, 
- ne pas questionner 

� Implication avec détachement : 
- savoir dire non sans culpabiliser 
- rester calme 



� Rôle de « soupape » 
� Réconfort 
� Apaisement 
� Prendre le temps nécessaire 

 
ORIENTER 
 

� Se tenir informés des différentes possibilités offertes par nos partenaires et de leurs 
missions (soit directement, soit par l’intermédiaire d’un tiers) 
� Avoir une bonne connaissance des lieux : gare, abords et ville 
� Savoir travailler en équipe et en réseau 

 
AIDER 
 

� Moralement :  
- maintien d’un lien social 
- amener l’accueilli à trouver en lui les ressources pour résoudre son problème 

 
�  Matériellement : selon les SOS (douches, aide alimentaire, téléphone, internet, billets 
de train, tickets de bus) 

 
AUTRES SAVOIR FAIRE 
 

� Marauder, avec l’accord des gares et les compétences des bénévoles 
� Accompagner 
� Accueillir téléphoniquement 
� Pratique des langues étrangères 

 
 

Ateliers 
avec mise en adéquation 

de notre savoir-faire, 
face à la demande de la SNCF 

et aux besoins de coopération européenne 
 
SITUATION ACTUELLE A AMELIORER 
 

� Formation à l’écoute 
� Actualiser un fichier ou un répertoire des divers partenaires 
� Communiquer avec les associations 
� Pratique des langues étrangères 

 
AMELIORATIONS DE NOS RELATIONS AVEC LA SNCF 
 

� Participer dans tous les SOS aux réunions du tour de gare sociétal 
� Le rôle d’apaisement et de médiation nécessite une formation (telle la gestion des 
conflits proposée par la SNC) 
� Adaptation des horaires d’ouverture au flux des voyageurs en concertation préalable 
entre la gare et le SOS, selon les possibilités des bénévoles 
� Amélioration ou mise en place de la signalétique de SOS Voyageurs dans les gares 
� Inquiétude de certains SOS concernant l’avenir de leur local dans le cadre des 
nouveaux aménagements des gares 



� Connaissance des différents lieux de la gare 
 
MARAUDE 
 

� Elle ne peut être assurée qu’avec l’accord de la gare et des bénévoles 
� Afin d’éviter toute confusion entre les services de la gare et l’Association SOS, il 
faudrait ajouter l’inscription « association » sur la chasuble 

 
 
OUVERTURE : COOPERATION EUROPEENNE 
 

� Une meilleure connaissance des actions menées par la Conférence Internationale 
grâce à un compte-rendu de chaque réunion adressé à chaque SOS 
� Mise à jour de la liste par pays membres de la C.I. des villes bénéficiant de ce réseau 
d’accueil 
� Envisager la création SOS aux frontières de l’Hexagone. 

 
 


