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1.2.a
ENSEIGNEMENT DE PROMOTION SOCIALE - REGIME 1
DOCUMENT 8 bis DOSSIER PEDAGOGIQUE UNITE DE FORMATION
1. La présente demande émane du réseau :
O (1) Communauté frangaise ® (1) Libre confessionnel
O (1) Provincial et communal " O (1) Libre non confessionnel
Identité du responsable pour le réseau : BELLEFLAMME Arthur Date et signature (2) : A ‘//:)i /3 f
2, Intitulé de I'unité de formation : (2)
ACCUEIL DANS LES ADMINISTRATIONS PUBLIQUES
CODE®) o000 Ut S4
3. Finalités de I'unité de formation = Reprises en annexe n° 1 de . 4. page(s) (2)
4. Capacités préalables requises : Reprises en annexe n° 2 de 4. page(s) (2)
5. Classement de 1'unité de formation :
@ (1) Enseignement secondaire de : ® (1) transition O (1) qualification
du degré : O (1) inférieur ® (1) supérieur
O (1) Enseignement supérieur de type court O (1) Enseignement supérieur de type long
Pour le classement de 'unité de formation de I'enseignement supérieur
Proposition de classement ) Classement du Conseil supérieur (1) Date de 'accord du Conseil
supérieur :
Technique 0 Technique 0
Economique [¢) Economique 0 Signature du Prési dent du
Paramédical [§) Paramédical 0 Conseil supérieur :
Social (0] Social o
Pédagogique o Pédagogique ]
Agricole 6] Agricole 0

6. Caractére occupationnel : O (1) oui ©® (1) non

7. Constitution des groupes ou regroupement :  Repris en annexe n° 3 de.4.. page(s)  (2)
8. Programme du (des) cours : Repris en annexe n° 4 de .. page(s) (2)
9. Capacités terminales : Reprises en annexe n° 5 de .A.. page(s) (2)
10. Chargé(s) de cours : Repris en annexe n° 6 de.4.. page(s) (2)

(1) Cocher la mention utile
(2) A compléter
(3) Réservé a I' Administration
D 8 BIS/UF : au 01.03.96



1.2.b

Code de I'unité de formation : (3) v
Pocoo UL4 S4

11. Horaire minimum de I'unité de formation :

Horaire minimum :
. E Classement Code U Nombre de
1. Dénomination du (des) cours (2) du(des) cour (des) cours _ ___—irio des
(2) (@) 2) ) 2)
Problématique de I'accueil dans les administrations CT B 30
2. Part d'autonomie XXXXXXXX P 10
Total des
périodes 40

12. Réservé au Service d'inspection :
a) Observation(s) de 1'(des) Insnecteur(s) conoemé(s) relative(s) au dossier pédagogique [annexe(s) éventuelle(s)] :

b ﬂ%‘fﬁf” e emanes ]

b} Decision de I'Inspecteur coord éur relative au dossxer nedggggaue
ACCORD PROVISOIRE -  PASD ORD
En cas de décision négative, motivation de iére

Date: ..o,
(2) A compléter
(3) Réservé a I'Administration

{4) Soit CG, CS, CT, CTPP, PP ou CPPM '
(5) Soit A,B,C,D,E,F,H,J,K L, Q R, S, T - (I'approbation de cette rubrique est réservée a I'Administration)

D 8 BIS/UF : au 01.03.96



U.F.: « ACCUEIL DANS LES ADMINISTRATIONS PUBLIQUES »
14/07/97

ANNEXE 1
EINALITES DE L UNITE DE FORMATION
1. Finalités générales

Dans le respect de Iarticle 7, du Décret de la Communauté Frangaise du 16 avril 1991,
organisant I’enseignement de promotion sociale, 1’unité de formation doit :

e concourir 3 I’épanouissement individuel en promouvant une meilleure insertion
professionnelle, sociale, culturelle et scolaire ;

® répondre aux besoins et demandes de formation émanant des entreprises, des
administrations, de !’enseignement et d’une maniére générale des milieux socio-
économiques et culturels.

2. Finalités particuliéres

Cette unité de formation vise plus partxcuherement 4 I’amélioration de ’accueil dans les
administrations en :

e amenant le personnel des administrations & utiliser de maniére plus professionnelle
les outils de communication ;

e donnant au personnel des administrations un minimum de moyens d’analyse et
d’évaluation des comportements observeés.



U.F.: « ACCUEIL DANS LES ADMINISTRATIONS PUBLIQUES »
14/07/97

ANNEXE 2

CAPACITES PREALABLES REOUISES

1. Capacités (a détenir)

Pour étre admis, I’apprenant prouvera qu’il est capable : |
e de résumer en une demi page un texte de deux pages extrait d’une revue de
vulgarisation;
o d’effectuer des calculs simples en utilisant les 4 opérations fondamentales.

De plus, il justifiera d’une expérience de 4 ans dans un sérvice public.v o

2. Titres pouvans en tenir lieu

Le certificat de 4éme professionnelle ou le CESI, ainsi qu’une expérience de 4 ans dans un
service public.



U.F.: « ACCUEIL DANS LES ADMINISTRATIONS PUBLIQUES »
14/07/97

ANNEXE 3
CONSTITUTION DES GROUPES OU REGROUPEMENT

11 est recommandé de ne pas constituer de groupes de plus de 20 étudiants.
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ANNEXE 4

EROGRAMME DU COURS

L’apprenant sera capable :

e d’analyser différents outils de communication orale et écrite;

¢ d’identifier et différencier les acteurs politiques, administratifs, les citoyens et de définir les
roles de chacun;
de définir les notions de service, service public, service public de qualité,
d’assurer un accueil de qualité dans le ou les services qui constitue{nt) sa fonction; _

e de comprendre la psychologie de base du citoyen dans ses rapports avec les différents
services qu'il représente;

e d’examiner les besoins des différents types de citoyens et d’y répondre en référence aux
données administratives et au fonctionnement du service, avec le souci d’une approche
empathique ; -

o d’améliorer la qualité de I’échange dans les différents services représentés (guichet, réunion,
enquéte, réception, téléphone),
de favoriser une relation de confiance avec le citoyen et de gérer les situations délicates;
d’appliquer les bases comportementales dans les relations avec le citoyen en adoptant une
attitude positive personnalisée;

e d’évaluer son comportement et sa capacité a s’ouvrir aux changements;
de se soumettre 3 la technique et & I’organisation du travail en équipe.’
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ANNEXE 5

CAPACITES TERMINALES

Pour atteindre le seuil de réussite, ’apprenant sera capable, au cours d’une épreuve écrite
et/ou orale, a partir d’une situation donnée :

e d’assurer, d’optimalisersfde professionnaliser 1’accueil et la communication au quotidien
avec les citoyens, les collégues et les équipes de chaque service;
e d’adapter son comportement verbal et non verbal face aux différents types d’interlocuteurs;

e de cultiver une image positive de son service et de ’administration et d’en faire
’évaluation;

o d’adapter ses attitudes afin de mieux répondre aux besoins des citoyens grice a un travail en
équipe et & une perception des outils psychologiques nécessaires & I’échange dans toutes les
situations .
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CHARGE DE COURS

Un enseignant ou un expert.

L expert justifiera d’une experlence de deux ans en matiére de relations publiques dans les
services aux citoyens.



