« Nous ne pouvons inculquer divecterment & autrui un savoir ou une conduife ; nous pouvons Tout au plus faciliter son apprentissage » (Carl Rogers)

Dans les Services publics, les entreprises, les associations..., des personnes accueillent des
publics : elles doivent a la fois étre disponibles aux personnes telles qu’elles sont et répondre a
leurs attentes d’une part, et d’autre part proposer les orientations ou dispositifs établis par
I'institution. L’ajustement entre nos dispositifs et les attentes des publics est parfois difficile a
gérer, surtout quand il s’agit de publics excédés qui manifestent agressivité ou violence.

Dans cette formation, nous envisagerons la maniére d’accueillir et d’écouter les publics avec
empathie. Une autre formation permettra de trouver les postures pour faire face a I'agressivité
et a la violence et s’en protéger (voir « Faire face a I'agressivité et a la violence »).

Débriefer sur nos expériences d’accueil, d’écoute et d’accompagnement
Interroger nos dispositifs et postures d’accueil des publics

Identifier nos atouts et difficultés dans I’écoute des personnes

S’exercer a I’écoute active

Optimiser la posture d’empathie et s’y exercer

v v v v v

> les personnels de Services publics, entreprise ou association
» toute personne désireuse de se former a I'accueil et a I'écoute

A partir des expériences des participants, a I'école de Carl ROGERS :

> Débriefing, atouts et difficultés
> Attentes pour cette formation

Sens et objectifs de I'accueil et de 'accompagnement dans nos institutions
» Attitudes a promouvoir en fonction des objectifs institutionnels

Perceptions et interprétations nous permettent-elles d’écouter I'autre ?
Passer du « centré sur soi » au « centré sur I'autre »

Reformuler ou questionner sans enquéter

Ecouter et distinguer les faits — les ressentis — les besoins — les demandes

v v v v

> Mettre en ceuvre une posture d’empathie en restant a sa place de professionnels
Faire entrer dans des dispositifs ou chercher ensemble des solutions ?
Accompagner I'écoutant dans sa recherche de solution

2 jours consécutifs
14h de formation

a négocier
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