
Agent d’accueil : savoir accueillir 
les personnes à besoins spécifiques
Cette formation en ligne a été spécialement conçue pour sensibiliser les agents 
d’accueil au handicap et à l’accessibilité. Son accès est libre et gratuit. À l’issue 
de la formation, vous pourrez obtenir une attestation de suivi avec succès.

PROGRAMME

Personnes handicapées, personnes à 
mobilité réduite : des usagers à besoins 
spécifiques
— �Le handicap : de quoi parle-t-on ?
— ��Que signifie le terme PMR ?

Les difficultés et les besoins des usagers 
à besoins spécifiques
— �Comment identifier les situations 

de handicap ?
— �Quelles réponses aux différents besoins ?

Bonnes pratiques et savoir-être : 
accueil universel
— �Comment accueillir une personne 

handicapée ?
— �Comment adapter son comportement ?

Proposer une offre de service adaptée
— �Comment fournir un accueil téléphonique 

de qualité ?
— �Quels services proposer au sein 

de son établissement ?

Agent d’accueil : Savoir accueillir les personnes 
à besoins spécifiques

OFFRE DE FORMATION  
DU CEREMA

PUBLIC CIBLE

Agents d’accueil
— �Collectivité territoriale
— �Établissement public

Personnes exerçant 
une profession libérale

Commerçants

Personnes en contact 
avec le public

ACCÈS À LA FORMATION

https://eformation.cerema.fr/
accessibilite_accueil

OBJECTIFS 
DE LA FORMATION

Proposer un accueil 
de qualité pour tous 

 Identifier les 
familles d’usagers à 
besoins spécifiques

 Connaître les besoins 
et les difficultés 
des personnes 
handicapées

 Proposer une offre 
de service adaptée 
au sein de 
l’établissement

E-FORMATION



OUTILS ET MÉTHODES PÉDAGOGIQUES

— �Sensibilisation en ligne et en auto-formation
— �Évaluation des acquis
— �Mises en situation
— �Ressources disponibles en continu

RÉPONDRE À VOS BESOINS, À VOS CÔTÉS

Le Cerema, ce sont :
— �des équipes pluridisciplinaires et expertes ;
— �une longue expérience opérationnelle au service 

des collectivités territoriales ;
— �des participations actives à l’édition d’ouvrages 

de bonnes pratiques, de recommandations 
techniques et de textes réglementaires.

L’EXPERTISE ACCESSIBILITÉ DU CEREMA 
AU BÉNÉFICE DE TOUS

Depuis 2001, le Cerema pilote le programme « Ville 
accessible à tous ». Ce programme a pour vocation 
de permettre aux élus et aux techniciens de prendre 
conscience des besoins de chacun : personnes 
handicapées, personnes âgées, familles avec 
enfants, touristes…

Ses objectifs : susciter la prise de conscience, mettre 
en place une culture commune et accompagner 
les démarches en faveur de l’accessibilité pour 
un meilleur confort d’usage pour tous.

Pour nous contacter :
formation.vat@cerema.fr

www.cerema.fr

PUBLICATIONS

Série de fiches Handicap et Usages

Retrouvez toutes les publications liées à cette thématique sur le site internet 
du Cerema : https://www.cerema.fr/fr/centre-ressources/boutique

La réhabilitation du stade Geoffroy Guichard, dit « le chaudron », a été l’occasion pour l’agglomération 
de Saint-Étienne Métropole de mettre en place une démarche originale et innovante, conjuguant 
design et accessibilité en portant notamment une attention particulière aux personnes handicapées 
mentales. Cette démarche a permis d’élaborer 
deux outils : une notice de recommandations 
pour une accessibilité pour tous, constituant un 
complément au programme de construction, ainsi 
qu’une grille de points de vigilance précisant 
les exigences du maître d’ouvrage et permet-
tant un suivi de la mise en accessibilité de cet 
équipement emblématique. Cette démarche 
et ces outils comportent des éléments repro-
ductibles pouvant être utiles à d’autres maîtres  
d’ouvrage, notamment ceux en charge d’équipe-
ments sportifs ou de spectacles.

Handicaps et usages

Accessibilité et handicap mental 

Les acteurs, décideurs 
et techniciens, qui 

travaillent à améliorer 
l’accessibilité du cadre 

de vie se trouvent 
souvent démunis pour 

prendre en compte 
tous les handicaps 

visés par la loi de 2005. 

Cette série de fiches 
a vocation à les aider 

à comprendre les 
situations de handicap 

rencontrées par les 
usagers dans leur 

diversité.
Sommaire

1.  La démarche « Design et accessibilité » p. 02

2.  Une « étude-action » adossée  
à un projet en cours p. 03

3.  Besoins et usages des handi-supporters  
au sein du stade p. 05

4.  La notice de recommandations et  
la grille de points de vigilance :  
deux outils intégrés au programme p. 07

5.  Des résultats tangibles à différents niveaux p. 10

6. Conclusion p. 14

La démarche « Design et accessibilité »  appliquée  
à la réhabilitation du stade G. Guichard à Saint-Étienne
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Fiche n° 02 - octobre 2013

Source : Saint-Étienne Métropole Communauté d’agglomération – Projet de rénovation du stade G. Guichard - Léon Grosse SA / Atelier d’architecture Chaix et Morel Associés

Handicaps et usages

La mise en accessibilité : un levier 
en faveur des personnes âgées

Compte tenu de la part de plus en plus importante des personnes âgées dans la population, leur 
permettre d’être autonomes au sein de la société, et ce le plus longtemps possible, constitue un enjeu 
de société primordial pour les années à venir.

D’autre part, les besoins et difficultés en matière de mobilité des personnes âgées sont un révélateur 
des exigences à prendre en compte en matière d’aménagement pour faciliter les déplacements et 
améliorer la qualité de vie de l’ensemble de la population, dont les usagers les plus vulnérables.

L’objet de la présente fiche est de présenter les principaux enseignements issus d’une étude réalisée 
par le Cerema pour le compte des ministères de la Transition écologique et solidaire et de la Cohésion 
du territoire, à la demande de la déléguée ministérielle à l’accessibilité, dont l’objectif était à la fois :

• de mieux connaître les caractéristiques et besoins spécifiques des personnes âgées ;

• d’évaluer la prise en compte de ces besoins dans les textes de loi relatifs à l’accessibilité ;

• de faire émerger des pistes de travail pour améliorer la prise en compte 
du vieillissement des personnes en ville.

Fiche n° 03 - septembre 2017

Les acteurs, décideurs 
et techniciens, qui 

travaillent à améliorer 
l’accessibilité du cadre 

de vie se trouvent 
souvent démunis pour 

prendre en compte 
tous les handicaps 

visés par la loi de 2005.

Cette série de fiches 
a vocation à les aider 

à comprendre les 
situations de handicap 

rencontrées par les  
usagers dans leur 

diversité.

Sommaire
1. Qui sont les personnes âgées, quels enjeux 

pour la société ? 2

2. Principales difficultés des personnes âgées 4

3. La mise en accessibilité : un levier certain pour 
favoriser l’autonomie des personnes âgées 6

4. Une mise en accessibilité à compléter 9

En conclusion 14
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Comprendre les stratégies 
de déplacement des plus fragiles 

pour améliorer la lisibilité urbaine

L’enjeu de cette fiche est de sensibiliser les décideurs et concepteurs de la ville à l’impor-
tance de la lisibilité urbaine pour garantir une ville accessible à tous. Une ville peu lisible, 
où il est difficile de se repérer, peut constituer un facteur de repli sur soi, de perte d’auto-
nomie, voire de « non mobilité» pour les personnes les plus fragiles. A contrario, un 
environnement urbain peut offrir des appuis, des aides pour s’orienter et contribuer ainsi 
à faciliter le déplacement de tous. 

L’organisation de « parcours commentés » a été expérimentée afin de mieux caractériser 
la lisibilité urbaine du point de vue de publics sensibles. Cela prend la forme de mises en 
situation d’usagers (à qui il est demandé de réaliser un trajet à pied puis de trouver un 
équipement structurant) qui s’accompagnent d’une observation et d’une analyse compor-
tementales. 

À travers deux retours d’expériences 
menées par le Cerema en lien avec les 
métropoles de Grenoble (en 2014) et 
de Lille (en 2016), cette fiche présente 
plus précisément la méthode utilisée 
pour ces « parcours commentés ». 
Elle propose quelques pistes pour 
concevoir une ville plus ergonomique 
dans laquelle l’accès à l’ensemble des 
fonctions urbaines, comme se repérer 
ou se déplacer, est facilité pour tous.

Fiche n° 04 -février 2019

Les acteurs, décideurs 
et techniciens, qui 

travaillent à améliorer 
l’accessibilité du cadre 

de vie se trouvent 
souvent démunis pour 

prendre en compte 
tous les handicaps 

visés par la loi de 2005.

Cette série de fiches 
a vocation à les aider 

à comprendre les 
situations de handicap 

rencontrées par les  
usagers dans leur 

diversité.

La loi du 11 février 2005 fait explicitement la distinction entre les handicaps mentaux, cognitifs et 
psychiques. Elle fixe notamment un objectif d’accessibilité à l’égard des personnes concernées par ces 
trois catégories de handicap. 

Qu’appelle-t-on handicaps mentaux, cognitifs ou psychiques ? Quelles sont les situations de handicap 
rencontrées et les besoins qui en découlent en matière d’accessibilité ? Enfin, quelles sont les pistes 
de solutions pour y répondre tout au long de la chaîne du déplacement qui intègre le cadre bâti,  
les transports, les espaces publics et la voirie ? 

Cette fiche amène des éléments de réponse en 
proposant notamment de travailler sur la prépa-
ration au déplacement et à l’accès aux équipe-
ments, l’assistance humaine, l’information et 
la signalétique, la qualité des espaces et des 
ambiances sensibles.

Handicaps et usages

Handicaps mentaux, cognitifs  
et psychiques  

Les acteurs, décideurs 
et techniciens, qui 

travaillent à améliorer 
l’accessibilité du cadre 

de vie se trouvent 
souvent démunis pour 

prendre en compte 
tous les handicaps 

visés par la loi de 2005. 

Cette série de fiches 
a vocation à les aider 

à comprendre les 
situations de handicap 

rencontrées par les 
usagers dans leur 

diversité.

Sommaire
1.  Quelles définitions des trois types  

de handicaps ? p. 02

2.  Quelles difficultés concrètes derrière  
les définitions médicales ? p. 04

3. Quelles pistes de recommandations ? p. 06

4. Conclusion p. 13

Quelles pistes pour améliorer l’accessibilité ?
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