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Programme :

Objectifs : 

Tarif : nous consulter 

Ou demander le programme à l’adresse ci dessous : 

Dans les collectivités et les associations, les salariés positionnés sur les
fonctions d’accueil sont exposés de façon directe aux demandes des
bénéficiaires. Cette activité en front office les soumet à l’urgence, la
détresse ou la complexité des situations.  Aux avants postes,  ils  doivent
alors mobiliser des compétences en matière d’évaluation, de  
priorisation et d’orientation des demandes. Sur un autre plan, il leur faut  
développer les habilités relationnelles leur permettant de gérer des  
interactions parfois complexes. Cette formation de deux jours,
spécifiquement dédiée aux fonctions d’accueil en institution  sociale  ou
médico-sociale  permet d’outiller les professionnels concernés face à ces
enjeux.

Évaluer le degré d’urgence des demandes pour identifier le
niveau de traitement à apporter 
 Communiquer de façon assertive avec le public dans les
situations de tension 
Se situer dans le système travail pour délivrer une réponse
ajustée aux besoins du public en tenant compte des missions,
fonctions et disponibilités des autres professionnels impliqués

La notion d’accueil  :  les conditions à mettre œuvre, les
spécificités de l’accueil physique et téléphonique.
Évaluer la demande du public : Identifier le degré d’urgence de la
demande (distinguer urgence objective et urgence relative)  -  les
techniques de reformulation 
Les situations de tension et de conflit : les stratégies de
désescalade (écoute, reformulation, recentrage sur les faits), la
communication professionnelle (savoir « dire non », réinscrire les
échanges dans le cadre de ses missions, fixer et tenir les limites
de l’interaction)
Situer son rôle dans l’organisation :  identifier ses compétences,
marges de manœuvre et limites de ses fonctions dans le cadre de
l’accueil 

Modalités d'évaluation :

Le contrôle de connaissances permettant de vérifier le niveau
acquis par le stagiaire est effectué par un  questionnaire remis
à la fin de formation et corrigé conjointement avec le groupe

Pré-requis :  Exercer une fonction d’accueil social ou

médico-social ou être amener à le faire prochainement

Organisation : Formation d'une durée de 2 jours  réalisée en
intra.

Intervenante : 

Hélène BULTELLE - Sociologue - Formatrice et intervenante
systémique

Accessibilité  : 

Les personnes atteintes de handicap souhaitant suivre
cette formation sont invitées à nous contacter
directement, afin d’étudier ensemble les possibilités
d’adaptation pour suivre la formation.
Référente handicap : Hélène BULTELLE
Mail : helene.bultelle@praxisocial.fr
Tel : 06 80 53 17 01

 Télécharger le programme détaillé 

Gérer les situations délicates 
Postures professionnelles et communication en accueil social et médico-social
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