
Service Welcome : 
un accompagnement personnalisé aux 
personnes à besoins spécifiques (PBS)



Comment ce projet a t il débuté ?



Origine du projet WELCOME

● Le respect des différences est au cœur des valeurs de l’hôpital de 
la Citadelle.

● La Citadelle a toujours mené une réflexion sur les personnes à 
besoins spécifiques (PBS).

● Rapport d’accessibilité et témoignages récoltés par Altéo
(association personnes handicapées de la Mutualité chrétienne) 
concernant l’accueil en milieu hospitalier de PMR. 

● Nomination lors de l’appel à projets statégiques en 2017 
o L’accueil VIP des PMR ; inspiration du modèle de l’accueil dans les aéroports.
o Nomination d’un référent afin de faciliter l’accessibilité aux PMR.



Quelle place du service au sein de l'hôpital ?



Fonctionnement de WELCOME

Le service WELCOME

● L’accueil personnalisé des patients à besoins spécifiques ;
● La centralisation et le traitement des demandes pour ces 

patients.

La mission de WELCOME ?

● Accueillir personnellement le patient PBS et le guider tout au long 
de son parcours ;

● Offrir un accompagnement sur mesure en réponse aux besoins 
émis ;

● Augmenter la qualité des soins et de l’accueil et ainsi la 
satisfaction de la personne à besoins spécifiques ;

● Minimiser les barrières structurelles et architecturales. 



Fonctionnement de WELCOME

Comment les PBS ont accès à ce service ?

● Signaler le besoin d’assistance à l’agent dès la prise de RDV ou lors de la préadmission;

● L’agent Welcome complète avec le patient la fiche d’identification de besoins ;

● Le jour de la consultation/de l’hospitalisation), le service aura mis tout en œuvre pour 
répondre aux besoins (présence d’un agent pour accueillir le patient, recherche du 
matériel, adaptation du parcours de soins, …). 

● Le médecin/le personnel soignant sera également informé de la visite du PBS. 

À qui est destiné ce service ?
À toutes personnes ayant des besoins spécifiques. 

● Handicap moteur, difficulté de déplacement, …
● Sourd, malentendant, …
● Aveugle, malvoyant, …
● Handicap mental, autisme, troubles du langage, …
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