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OBJECTIFS DU MODULE 
 

Á l’issue de la formation les stagiaires seront capables de : 
- Acquérir une meilleure connaissance des différentes formes de handicap 
- Reconnaître les obstacles auxquels les personnes en situation de handicap sont confrontées et proposer des 
solutions adaptées aux besoins des personnes en matière d’accessibilité 
- Comprendre l’importance d’un accueil physique et téléphonique de qualité 
- Adopter un comportement bienveillant et faciliter le vivre ensemble 
- Permettre une meilleure compréhension de la loi et des enjeux de l’accessibilité 
 
 
PUBLIC CONCERNÉ : toutes personnes chargées de l'accueil du public dans les ERP (Etablissement Recevant du 
Public) 
PRÉREQUIS : la formation ne nécessite pas de prérequis 
 
Effectif Maximum : 10 
 
MODALITÉS TECHNIQUES ET PÉDAGOGIQUES 
Moyens techniques 
 

Salle équipée d’un tableau blanc et d’un vidéo projecteur  
 
Méthode et outils pédagogiques 
 

Alternance d’apports (outils, méthodes, comportements), d’analyses et de débats. Une pédagogie dynamique, riche 
en implication pour les participants qui trouveront des ressources pour mieux faire face au quotidien. 60% du temps 
est consacré à des cas pratiques et à des échanges. 

Notre approche de la formation vise des objectifs simples : 

▪ Le pragmatisme, en utilisant des cas concrets de situations professionnelles 
▪ L’efficacité, en permettant une mise en pratique immédiate des techniques 
▪ La satisfaction de nos stagiaires 

Nos formations ont lieu dans le contexte « métier » du client et s’appuient sur des situations issues de son activité. 
Les mises en situation filmées (après accord) et/ou jeux de rôle, permettent une analyse des pratiques, des 
propositions d'attitudes à adopter et des techniques à mettre en œuvre. Chaque stagiaire participe activement, et 
s’engage sur un plan d’actions. 
Document remis : support de formation 
 
SUIVI ET ÉVALUATION 
Modalité de suivi 
Une feuille d’émargement signée par le(s) stagiaire(s) et le formateur, par demi-journée de formation, permettra de 
justifier de la réalisation de la prestation 
Modalité d’évaluation : évaluation formative pour s’assurer de l’acquisition des compétences tout au long de la 
formation 
 
Suivi administratif 

▪ Document d’évaluation de satisfaction 
▪ Attestation de fin de formation 
▪ Certificat de réalisation 

 
MODALITÉS DE DÉROULEMENT  
 

Durée : 2 jour(s) (14heures) 
Délai d’accès : 1 mois 
Lieu : site de l’entreprise  
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CONTENU DÉTAILLÉ ET SÉQUENCE DE L’ACTION 
 

LA DÉCOUVERTE DU HANDICAP 

              - Qu’entend-on par handicap ? 

                        La déficience 

                        L’incapacité 

                        Le handicap 

              - Typologie des handicaps 

                        Origines et diversités des situations de handicap 

                        Les types de handicaps et leurs manifestations 

  

LE PARCOURS DE LA LOI DE 2005 

              - Les acteurs clés 

              - Le champ des bénéficiaires élargi 

              - Le droit à la compensation du handicap institué 

              - Des droits renforcés et complétés 

              - L’accessibilité pour tous 

              - Accessibilité des Établissements Recevant du Public (ERP) 

              - Le droit à la compensation du handicap 

  

LA COMMUNICATION 

              - Les principes de base de la communication 

              - Les différents canaux de communication 

              - La précision du langage 

              - Les techniques d’écoute et de reformulation  

              - L’analyse de la demande 

              - Savoir tirer parti de ses compétences 

              - Quelles capacités doit démontrer la personne chargée de l’accueil ? 

              - Quels comportements devons-nous avoir en tant que personne accueillante ? 

              - Comment optimiser la relation avec l'autre ? 
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L’ACCUEIL DES PERSONNES EN SITUATION DE HANDICAP EN GÉNÉRAL ET POUR CHAQUE TYPE DE HANDICAP 

              - Le concept de l’accueil- Méthodes et outils pour gérer un accueil de qualité 

              - Les meilleures façons d’agir, de communiquer et surtout d’informer  

              - Le maintien d’un objectif de communication   

  

LES COMPÉTENCES POUR UN ACCUEIL DE QUALITÉ 

              - Le langage verbal 

              - Débit, rythme, intonation, volume 

              - Le vocabulaire conventionnel de l'accueil 

              - Les règles de la communication réussie 

              - Le vocabulaire positif 

              - Le questionnement efficace et rassurant 

              - Le langage non verbal 

              - Regard, sourire, mimiques, silences 
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