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Objectifs :
• Identifier les attentes  des différents publics (patients,

résidents, familles, visiteurs) et l’importance de la phase
d’accueil,

• Développer les attitudes et compétences relationnelles
appropriées,

• Gérer les exigences des personnes accueillies.

> Proposer un accueil de qualité

Public :
• Tous professionnels de santé chargés de l’accueil

Contenu :

DDééffiinniittiioonn  eett  ccoonncceepptt  dd’’aaccccuueeiill
• Les enjeux d’un accueil de qualité
• L’accueil du patient, de la personne âgée, des

professionnels, de la famille, des visiteurs

LLee  rreessppeecctt  ddee  llaa  ppeerrssoonnnnee  aaccccuueeiilllliiee
• Connaissance de la charte du patient hospitalisé et de la

personne âgée dépendante
• Connaissance du livret d’accueil, du contrat de séjour et

du règlement de fonctionnement

LLeess  ddiifffféérreennttss  oouuttiillss  nnéécceessssaaiirreess  ppoouurr  rrééaalliisseerr  uunn  aaccccuueeiill
• Savoir développer les capacités relationnelles et les

techniques d’écoute et d’observation
• Savoir adapter le comportement
• Connaître les différentes modalités de communication

avec les services internes et externes
• Respecter les règles de discrétion, de confidentialité et de

devoir de réserve
• Exercices pratiques

LLeess  tteecchhnniiqquueess  ddee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  vveerrbbaallee  eett  nnoonn  vveerrbbaallee
• Présentation, écoute, reformulation
• Etre à l’écoute du comportement gestuel

CCoommpprrééhheennssiioonn  ddeess  aatttteenntteess  eett  ddeess  qquueessttiioonnss
• Transmission des informations recueillies
• Les techniques de recueil des attentes et des besoins des

personnes

SSaavvooiirr  ggéérreerr  lleess  ssiittuuaattiioonnss  ddiiffffiicciilleess
• L’urgence – l’anxiété – l’insatisfaction – le stress –

l’agressivité et la violence
• Exercices pratiques

Méthode pédagogique :
Apports théoriques - exercices pratiques et mise en situation

Durée :
3 jours

Dates :
24 – 25 mai et 1er juin 2007 
En intra : nous consulter

Coût :
En inter-établissement : 525 € / stagiaire
En intra : nous consulter

Intervenants :
Cadre formatrice 

Objectifs :
• Comprendre les mécanismes de stress et d’épuisement

professionnel des soignants,
• Acquérir les outils et les techniques pour prévenir et

lutter contre le stress,
• Préserver la qualité des soins et le travail d’équipe.

> Prévenir et gérer son stress

Public :
• Infirmière, aide-soignante, surveillante, personnel technique

et administratif

Contenu :

DDééffiinniittiioonn  eett  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  dduu  ssttrreessss
• Description des différents types de stress (aigu,

chronique, …)
• Mécanisme de mise en oeuvre des états de stress 

LL’’ééppuuiisseemmeenntt  pprrooffeessssiioonnnneell
• Du stress au burn out
• Les causes liées aux personnes et à l’environnement
• Les manifestations psychologiques, physiologiques et

physique du stress
• Les conséquences du stress

LLeess  mmooyyeennss  ddee  rreessssoouurrcceemmeenntt  eett  lleess  tteecchhnniiqquueess  ddee
pprréévveennttiioonn
• Au niveau individuel et au niveau du groupe
• Les techniques de « distanciation »
• Développer les capacités relationnelles et les capacités de

communication

EExxeerrcciicceess  pprraattiiqquueess
• Techniques d’écoute, d’expression verbale et non verbale
• Les techniques de relaxation, psycho-corporelles et

respiratoires

TTeennuuee  rreeccoommmmaannddééee
• Jogging ou vêtement ample

Méthode pédagogique :
Apports théoriques et exercices pratiques

Durée :
2 jours 

Dates :
4 – 5 octobre 2007
En intra : nous consulter

Coût :
En inter-établissement : 350 € / stagiaire
En intra : nous consulter

Intervenants :
Médecin et psychologue

Relations Humaines et Conditions de Travail
en intra et inter-établissement




