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RESPONSABLE DE LA FORMATION

Mme PLATTEAU Anne – IFOSEP®
Responsable Lorraine Champagne Ardennes
10 rue Franchet d’Espérey – 57950 Montigny les Metz
( : 03-87-65-38-04

Portable : 06.63.07.87.02

( : rf.lca@ifosep.fr
analyse de la demande


DEMANDE EXPRIMEE

L’accueil est un moment important qui doit permettre à la personne accueillie et à ses proches de se sentir en confiance, informés et écoutés.

Temps d’écoute, de communication qui demande aux professionnels de se rendre disponibles pour accueillir 

Ainsi, il est primordial d’identifier et de déterminer les enjeux liés à l’accueil de toute personne se présentant à l’accueil aussi bien pour l’établissement que pour la personne accueillie.

Pour optimiser celui-ci, IFOSEP® propose une action de formation intitulée 
Améliorer la qualité de l’accueil physique et téléphonique

Proposition d’IFOSEP® 

OBJECTIFS DE LA FORMATION
· Identifier l’importance du rôle et de la place de la fonction accueil en général.
· Comprendre que l’accueil est un soin à part entière 

· Adapter leurs comportements individuels aux besoins et attentes des personnes accueillies.

· Développer le savoir-faire et le savoir-être des personnes en position d'accueil.

· Prévenir, analyser et gérer les situations délicates au téléphone ou en face à face.

METHODE PEDAGOGIQUE
Le formateur assure un rôle essentiel auprès du groupe de stagiaires.

En tant que formateur spécialisé dans le secrétariat médical, ses connaissances théoriques et pratiques permettent d’adapter la formation aux problèmes rencontrés par les agents en situation professionnelle dans le respect du cadre défini par le thème.

Dès lors, afin d’obtenir un résultat optimal, la méthode pédagogique postule «l’éducabilité professionnelle», ainsi les stagiaires ressentiront la formation comme un moyen efficace au cœur de leur évolution professionnelle.

Une démarche pédagogique dynamique, interactive et participative sera privilégiée. 
SUPPORT PEDAGOGIQUE
A l’issue de la formation, un dossier complet reprenant l’ensemble des éléments théoriques et pratiques, réalisé par le formateur et dupliqué par l’organisme, sera remis aux stagiaires.

Les supports remis aux stagiaires :

· faciliteront la prise de note lors du déroulement de l’action

· pourront être utilisés après la formation comme un guide/aide-mémoire.

· permettront de faciliter une restitution des éléments clés auprès de l’équipe ou d’un supérieur hiérarchique. (Outils d’aide à la diffusion de l’information)
MOYENS PEDAGOGIQUES
· Apports méthodologiques et théoriques

· Exercices pratiques et études de cas concrets

· Echanges autour d'expériences personnelles

· Analyse en groupe
· Mises en situation 
Les moyens pédagogiques seront utilisés en fonction des besoins des groupes.
PUBLIC
Groupes de 10 à 12  stagiaires

Personnel d’accueil
INTERVENANTS
Madame Sylvie DOREMUS-RICHARD

Manager (Responsable des secrétariats médicaux)
ou

Madame Véronique VOLCKAERT
Secrétaire Médicale expérimentée
MODALITES D’EVALUATION

Au terme de la formation, un bilan oral ainsi qu’une évaluation écrite « à chaud » de satisfaction des stagiaires seront réalisés avec le ou les responsables des organisations concernées. 
Une synthèse objective des grilles d’évaluations sera remise aux commanditaires.
Pour compléter le processus d’évaluation et pour répondre aux obligations du DPC, une seconde analyse sera effectuée 4 à 5 mois à distance par l’intermédiaire d’un questionnaire évaluatif afin de connaître les effets de formation en situation de travail et la réalisation effective des objectifs de formation. 
 Cette évaluation « à froid » est la preuve de la qualité et de la volonté de mettre en place un partenariat entre les structures et IFOSEP®, permettant ainsi aux professionnels participant à cette formation de rester dans un processus actif pour le développement durable de leurs compétences.

DEVELOPPEMENT PROFESSIONNEL CONTINU (DPC)
Dans le cadre du Développement Professionnel Continu (DPC) et conformément au décret n°2011-2113 du 30 décembre 2011 relatif à l’Organisme Gestionnaire du Développement Professionnel Continu, OGDPC, IFOSEP® est habilité à dispenser des programmes DPC jusqu’à évaluation 2013.
Ses programmes répondent aux orientations nationales et régionales et comportent au moins une des méthodes et des modalités validées par la Haute Autorité de Santé.
VALIDATION DE LA FORMATION
A l’issue de la formation, une attestation de formation nominative sera remise, par l’organisme, à chacun des participants. Cette attestation validera, pour le personnel paramédical concerné, leur obligation annuelle de DPC.
Elle comportera :
· le titre de l’action,

· la durée en heures

· les orientations nationales et régionales de DPC concernées par le programme de formation suivi

demarche qualite : CERTICATION AFNOR
De par son engagement qualité, relatif aux formations professionnelles IFOSEP® a été certifié 
AFNOR NF 214 Service Formation Professionnelle sous le numéro initial n°52846.1 du 28 décembre 2012.

DEMARCHE ECO-RESPONSABLE

La Décennie des Nations Unies pour l’Éducation en vue du Développement Durable (2005-2014) a pour but d’intégrer les valeurs inhérentes au développement durable pour encourager les changements de comportement qui permettent de créer une société plus viable et plus juste pour tous. L’IFOSEP®, autorisé par l’UNESCO, s’est inscrit dans cette démarche, et participe quotidiennement au développement durable. Le papier que nous utilisons est écologique et nous diminuons la quantité d’impression utile. 

CONFIDENTIALITE 

IFOSEP® s’engage à respecter la confidentialité par rapport à toute information recueillie au cours de son travail.

MODALITES PRATIQUES 
· Durée : 
2 jours (7h00/jour)
· Proposition de dates :
07 et 14 février 2014
· Lieu : 
Dans vos locaux
PROGRAMME DE LA FORMATION
· Formation en interactivité avec les participants associant un bilan des connaissances en la matière, une analyse réflexive des pratiques avec des exercices pratiques et des apports théoriques

· Le travail sur les représentations qu’a chacun de l’accueil est fondamental pour pourvoir comprendre le ressenti que chacun peut avoir et ainsi  être critique quant à ses pratiques actuelles
1. L’accueil : une philosophie et un moment essentiel dans le vécu des personnes accueillies en EHPAD
1.1 Réflexion individuelle puis en groupe sur l’idée que l’on se fait de l’accueil
1.2 Les personnes accueillies : qui sont-elles ?

1.3 Prise en charge OU accompagnement : le sens des mots

1.4 Famille : Qui sont-elles, Où viennent-elles, Quand?  Quelles sont leurs attentes?

1.5 Références officielles: 
· Les recommandations des bonnes pratiques professionnelles de l’ANESM

· La loi de 2002, Conseil de la vie sociale, notion de représentant légal, référentiels qualité…
2. L’accueil : le premier contact avec l’établissement

2.1 Incidence de l’accueil sur l’image de l’établissement et auprès du public

2.2 Les composantes de l’accueil :

· Aspects matériel, organisationnel, comportemental

· Interaction entre ces différents aspects
2.3 L’accueil téléphonique
· Définitions des conditions d’accueil optimales

· L'organisation du service d'accueil

· Qui répond au téléphone, qui accueille les usagers?

· Concilier information et secret professionnel

· Respecter les règles de discrétion, de confidentialité et de devoir de réserve

· Recueillir les informations et les transférer
2.4 Réflexion sur les attitudes des personnels, notamment dans le domaine de la communication

· Les comportements favorisant un accueil de qualité

· Incidence du comportement des personnels sur celui des personnes accueillies
3. L'accueil : Un exercice de communication
3.1 Les bases d'une bonne communication

· L'écoute active

· La reformulation

· La gestion des silences

· La capacité d'attention

3.2 Les outils relationnels

· La courtoisie, la disponibilité, l'amabilité

· Les bonnes questions

· La langage adapté

· La voix, le vocabulaire

· Les signes de compréhension

· L’attitude générale

3.3 Le face à face au cours l'entretien téléphonique

· Savoir se présenter 

· Identifier la demande

· Orienter et mettre en relation de façon efficace

· Prendre un message précis, assurer le suivi

· Savoir informer de manière concise, proposer des solutions

· Faire patienter, mettre en attente

· Filtrer les appels 

· Gérer plusieurs appels simultanément

· Reconnaître les priorités

· Savoir abréger une conversation et Conclure l’entretien
4. La bonne distance

4.1 Affirmation de soi dans le respect de l'autre

· Développer ses capacités d'adaptation et de diplomatie

· Optimiser son professionnalisme

· Identifier les situations qui posent problème

· Les messages négatifs

4.2 Etre capable de gérer les situations délicates

· Conflits

· Agressivité

· Urgences

· Décoder les messages

ANNEXE FINANCIERE


FORMATION EN INTRA

	DESIGNATION
	
	MONTANT unitaire.
	TOTAL H.T.

	Couts pédagogiques
	1 journée
	1.220,00 €
	

	Couts pédagogiques 1 groupe
	2 journées
	
	2.440,00 €

	Frais de déplacement du formateur
	1 groupe
	
	200,00 €

	Total 
	1 groupe
	
	2.640,00€

	Coût par stagiaire

(pour un groupe de 10 personnes)
	
	
	264,00 €

	Total par stagiaire avec participation du Galop
	1 stagiaire
	
	132,00 €


L’IFOSEP n’étant pas assujetti à la T.V.A., nos prix s’entendent net de T.V.A.

Ces prix sont valables 1 an à compter du 7 octobre 2013

Presentation de l’IFOSEP SARL

	ORGANISME


	
	IFOSEP SARL

Institut de Formation Spécialisé en Educabilité Professionnelle 

	SIRET


	
	449 909 423 00013

	NAF


	
	804 C

	SIEGE SOCIAL
	
	41 A ROUTE DES VOSGES

67140 EICHHOFFEN

( : 03.88.08.99.86

Télécopie : 03.88.08.37.36

	GERANT


	
	M. Gabriel DI PATRIZIO 

	ANTENNE REGIONALE


	
	METZ
IFOSEP, 

10, rue Franchet d’Espérey

57950 Montigny les Metz 

	RESPONSABLE DE FORMATION 


	
	Mme Anne PLATTEAU

	TELEPHONE ET PORTABLE
	
	( : 03.87.65.38.04

P : 06-63.07.87.02

Email : rf.lca@ifosep.fr

	NUMERO DE DECLARATION D’EXISTENCE


	
	42 67 03289 67


Ce document répond aux exigences des normes AFNOR N° X50-750 et X50-760
CONDITIONS GENERALES DE VENTE

	A. Généralités

A1. Définitions

On appelle client la société passant une commande de formation auprès du groupe de formation : IFOSEP®/IFOSEP.E SARL.

On appelle stagiaire la personne issue de la société cliente et participant à la formation commandée.

On appelle stages INTER, les stages réalisés dans les locaux du groupe de formation ou dans des locaux mis à disposition.

On appelle stages INTRA, les stages réalisés dans les locaux d’un client ou d’un groupe de clients.

A2. Champ d’application

Les présentes CGV s’appliquent à toute commande de formation passée auprès du groupe de formation : IFOSEP®/IFOSEP.E SARL par un client. Toute commande implique l’acceptation sans réserve de ces CGV par le client. Ces CGV prévalent sur toutes autres conditions générales, notamment les conditions générales d’achat chez le client.

A3.  Documents légaux

L’Institut de Formation membre du groupe IFOSEP®/ IFOSEP.E SARL qui reçoit la commande fera parvenir au client une convention de formation professionnelle continue, établie selon les textes en vigueur. Pour les stages INTER, le nom du stagiaire sera indiqué sur la convention. Pour les stages INTRA, le nombre maximum à ne pas dépasser sera mentionné. Le(s) client(s) s’engage(nt) à respecter ce nombre maximum.

Le client s’engage à retourner dans les plus brefs délais à L’Institut de Formation membre du groupe IFOSEP®/ IFOSEP.E SARL qui reçoit la commande un exemplaire dûment signé et revêtu de son cachet commercial.

A l’issue de la formation, la facture accompagnée d’une copie de la fiche de présence du stage sera transmise au client. Les attestations individuelles parviendront au client en même temps que le bilan de la formation réalisé à chaud avec le groupe de stagiaire.

A4. Juridictions compétentes

Tout litige qui ne pourrait être réglé à l’amiable, sera de la compétence exclusive du tribunal de commerce de Colmar (68) et ce quel que soit le siège ou la résidence du client.

B. Inscriptions – Annulations –Reports

B1.  Pré-requis

L’Institut de Formation membre du groupe IFOSEP®/ IFOSEP.E SARL qui reçoit la commande définit les pré-requis des stagiaires pour suivre une formation et les mentionne dans son cahier des charge de la formation. Le client est tenu de valider auprès du(des) stagiaire(s) les pré-requis nécessaires pour suivre la formation. En aucun cas,  l’Institut de Formation membre du groupe IFOSEP®/ IFOSEP.E SARL qui reçoit la commande, ne pourra être tenu pour responsable des conséquences d’une non adéquation entre le niveau du(des) stagiaire(s) et les pré-requis nécessaires pour les formations.

B2.  Inscriptions

Toutes commandes ou inscription d’un ou de plusieurs stagiaires devra être effectuées par le renvoi à l’Institut de Formation membre du groupe IFOSEP®/ IFOSEP.E SARL du bon de commande dûment complété par courrier, par mail, par fax ou en mains propres.

Pour les stages INTER :

· Une confirmation de l’inscription vous sera adressée par retour et validée lorsque le groupe aura atteint le nombre minimum de 5 stagiaires.

· Sur le bulletin d’inscription, la case « J’accepte les CGV » doit être cochée.

 Pour les stages INTRA :

·  Le bulletin de commande est situé en dernière page de nos propositions, juste après nos CGV. Une commande sera validée si la case notifiant la prise en compte et l’acceptation de nos CGV est cochée. 

· La commande du client déclenche le conventionnement.
	B3.  Organisation et déroulement des stages

L’Institut de Formation membre du groupe IFOSEP®/ IFOSEP.E SARL qui reçoit la commande, prendra contact avec le client avant le début du stage pour vérifier les conditions matérielles et le nombre de stagiaires.

La durée d’une journée de formation est de 7 heures incluant 2 pauses de 15 minutes.

B4.  Conditions d’annulation, de report ou de modification du client

Toute demande d’annulation, de report ou de modification d’une commande du(des) client(s) doit être communiquée par écrit (mail, fax, courrier) à l’Institut de Formation membre du groupe IFOSEP®/ IFOSEP.E SARL qui a reçu la commande. 

· Lors d’une commande validée par un client, en cas de désistement intervenant moins de 15 jours avant le début de la formation, l’Institut de Formation membre du groupe IFOSEP®/ IFOSEP.E SARL qui a reçu la commande, sera dans l’obligation de facturer 50 % du montant total conventionné soumis dans tous les cas à TVA au titre d’indemnité forfaitaire. Cette indemnité ne peut en aucun cas être imputée sur le montant de la participation au développement de la formation professionnelle continue.

· Lors d’une commande validée dans de cadre d’une mutualisation entre plusieurs clients, en cas de désistement de la participation totale ou partielle d’un établissement ayant prévu de participer à une formation INTRA :

- soit l’ensemble des clients acceptent un nouveau calcul du coût au prorata que la modification entraîne,

- soit le client concerné par le désistement, accepte le coût prévu, soumis à TVA pour la totalité ou la quote-part absente. Cette indemnité ne peut en aucun cas être imputée sur le montant de la participation au développement de la formation professionnelle continue.

 B5.  Conditions d’annulation du groupe de formation IFOSEP®/IFOSEP.E SARL

Le groupe de formation : IFOSEP®/IFOSEP.E SARL se réserve le droit d’annuler ou reporter toute formation en cas de force majeure (nombre de stagiaire minimum non atteint, maladie ou indisponibilité de son formateur) sans dédommagement, ni pénalités au client. Le client sera averti dans les meilleurs délais. Le client pourra alors accepter un report ou choisir d’annuler sa commande sans pénalités.

Le groupe de formation : IFOSEP®/IFOSEP.E SARL ne pourra être tenu pour responsable des frais engagés par le client ou dommages conséquents à l’annulation d’une formation ou à son report à une date ultérieure.

C. Tarifs – Conditions de paiement

C1.  Tarifs

Au sein du groupe : IFOSEP®/IFOSEP.E SARL, les activités entrant dans le champ de la formation professionnelle continue ne sont pas assujetties à TVA pour les formations mises en place par IFOSEP® SARL ; IFOSEP.E SARL est assujetti.

Les prix indiqués comprennent les frais pédagogiques, les supports remis aux stagiaires et les frais de déplacement du formateur.

C2. Conditions de paiement

Les paiements doivent être reçus au plus tard 30 jours à compter de la date de facturation. En cas de paiement après cette échéance, il peut être appliqué une pénalité de retard d’une fois et demi le taux légal (Loi 92-1442 du 31/12/92)

D. Droits de propriété

La propriété intellectuelle de tous les supports pédagogique reste à  l’Institut de Formation membre du groupe IFOSEP®/ IFOSEP.E SARL qui a assuré la formation.   
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AMELIORER LA QUALITE DE L’ACCUEIL PHYSIQUE ET TELEPHONIQUE








Institut de Formation Spécialisé en Educabilité Professionnelle®
41a, route des Vosges – 67140 EICHHOFFEN - Tél. 03 88 08 46 42 – Fax 03 88 08 37 36 - ( : www.ifosep.fr

SARL au capital de 25.000 € - SIRET 449 909 423 00039 – RCS de Colmar – Code APE 8559A – N° TVA Intracom. : FR 53449909423 depuis le 01/10/2007
N° de déclaration d’existence 42 67 03289 67, ce numéro ne vaut pas agrément de l’état.
Page 4/9
A.P./04-10-2013/122


