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AGENT D'ACCUEIL SOCIAL
Hnaripaes prinsjxales &

Missions du poste :

* Accueillir et renseigner le public des services sociaux. ‘ ‘
* |dentifier les demandes sociales et orienter vers les services ou organismes compétents.
* Accompagner dans les démarches administratives initiales.

Il Activités et taches principales du poste :

* Accueillir et renseigner le public :

- Accueillir physiquement ou téléphoniquement et écouter les demandes de tous les publics.

- S'adapter en fonction des différents interlocuteurs.

- Recevaoir, filtrer et orienter les appels téléphoniques.

- Gérer les éventuelles situations de tension ou de crise et réagir avec pertinence dans les situations
d'urgence.

« Identifier les demandes sociales et orienter vers les services ou organismes compétents :

- Comprendre la demande, identifier la nature et le degré d'urgence et orienter les personnes vers les
services concernés.

- S'assurer que les personnes orientées soient en mesure d'accéder au service identifié.

- Renseigner les demandeurs sur 'organisation et le fonctionnement des services.

- Identifier le service compétent en fonction de la demande et transmettre l'information.

* Accompagner dans les démarches administratives initiales :

- Communiquer si besoin la liste des pieces nécessaires a I'ouverture d'un dossier administratif.

- Aider les personnes a rédiger des documents administratifs et vérifier avant de les orienter que le
dossier nécessaire a la démarche soit complet.

- Intervenir auprés des services et des organismes pour expliquer et clarifier la situation des
personnes.

Positionnement hiérarchique :

Responsable du service administratif

v

Agent d'accueil social
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Relations fonctionnelles :

e En interne :

Echanges réguliers d'informations avec le supérieur hiérarchique et les autres intervenants sociaux.
Relations fréquentes avec les services de la collectivité.

* En externe :

ontacts directs et permanents avec le public.
elation avec d'autres collectivités et partenaires sociaux.

IO

Exigences requises :

* Compétences techniques a acquérir :

Connaitre I'environnement de la collectivité.

Connaissance parfaite de I'organigramme de la collectivité et des missions des différents services.
Connaissance des orientations et missions des services sociaux ainsi que des organismes extérieurs
d'action sociale.

Bonnes connaissances des regles d'orthographe et de grammaire.

Connaitre les techniques de secrétariat et de rédaction des documents administratifs.

Connaitre les techniques de base de la communication.

Connaitre les procédures d'urgence (incendie, incident, malaises...).

Notions de secourisme (en raison de la proximité avec le public).

* Compétences relationnelles :

Capacité d'accueil, d'écoute et de dialogue.

Savoir gérer des publics difficiles et des situations conflictuelles.

Etre réactif et savoir organiser son temps de travail.

Sens du service public.

Agir avec courtoisie et politesse.

Respect du devoir de réserve et du principe de discrétion professionnelle.

Cadre statutaire accessible :

Catégorie : C
Filieres : Médico-sociale; Administrative
Cadres d'emplois : Agents sociaux territoriaux; Adjoints administratifs territoriaux

Moyens mis a disposition :

- Bureau équipé et matériel informatique
- Standard téléphonique

Conditions et contraintes d’exercice :

* Travail de bureau

* Horaires réguliers

*Travail au contact du public

* Risques liés a des tensions dans la relation au public
* Devoir de confidentialité
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%5? autorités territoriales sont chargées de veiller a la sécurité et a la protection de la santé
des agents placés sous leur autorité" (Article 2-1 du Décret n°85-603 du 10 juin 1985
modifié).

Les risques liés aux activités du poste ainsi que les équipements de protection individuelle
sont explicités ci-dessus. Les besoins en formation spécifiques sont identifiés dans le parcours
de formation ci-apres.

L'ensemble des consignes de sécurité et de prévention des risques est repris dans le document
" Exemple de fiche pour I’accueil et la formation santé - sécurité de tout nouvel agent "

Parcours de formation

RAPPEL IMPORTANT : Le parcours proposé est a titre indicatif. Il devra étre travaillé en
concertation avec le jeune, le tuteur et I'autorité territoriale.

Il a pour objectif de contribuer a ce que :

- la collectivité puisse avoir un personnel qualifié en fin de contrat.

- le jeune en emploi d'avenir soit accompagné dans son insertion professionnelle et donc
préparé a un métier de la Fonction Publique Territoriale.

e Parcours de formation et de pré-qualification a individualiser en fonction des besoins
du jeune en emploi d'avenir :

Phases prévues
dans le dossier

. . , . 1
de suivi et Nature des formations Intitulé des formations

d'engagement

- Actions de remise a -Formation d'adaptation a la Fonction
Publique Territoriale (2 jours)

niveau/remobilisation - L'aide sociale : notions de base (2 jours)

. e . - Remise a niveau des connaissances de
- Acquisition des savoirs de  pase en francais (12 jours)

base (mathématiques, frangais, - Les bases de la communication (3 jours)

informatique, expression orale...) stjiﬁ?:)verte de l'informatique et de Windows

- Accueil physique : maitriser les régles de

A2 . bases de l'accueil (2 jours)
Phase d'intégration - Accueil téléphonique : techniques de

(3 premiers mois) I'entretien téléphonique (2 jours)
- Accueil du public : la gestion des situations

- Adaptation au poste de difAficilesl(gjourts;?, s publics spécifiques (3
. 7 - ACCuell du public : les publics specifiques
travail/compétences U

fondamentales - Organisation d'un secrétariat (3 jours)
- Rédaction administrative (3 jours)
- Word : initiation au traitement de texte (3
jours)
- Utiliser les fonctions de base de la
messagerie OUTLOOK (3 jours)

' Formations courtes dispensées par le CNFPT Aquitaine
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- Acquisition de nouvelles
compétences/formation de
professionnalisation

Phase de
stabilisation

- Gestion des conflits (3 jours)

- La sécurité incendie

- Gestes d'urgence ou secourisme du travail
(respectivement 1 et 2 jours)

Phase de - Formation pré-qualifiante
consolidation ou qualifiante

- Titre professionnel agent d'accueil et
d'information

- BEP Métiers du secrétariat

- BEP Métiers de la relation clients et usagers
- BEP Métiers des services administratifs

- Bac Pro Secrétariat

- Bac Pro Accueil — Relation clients et usagers
- Bac Pro Gestion Administration

- BP administration des fonctions publiques

- Préparation au concours d'adjoint
administratif territorial de 1°° classe

- Préparation au concours d'agent social
territorial de 1 classe

e Scénario possible de réussite et d'intégration :

A L'ISSUE DU CONTRAT, L'EMPLOI D'AVENIR PEUT PERMETTRE
AU BENEFICIAIRE DE :

. . - Niveau V (BEP — Titre Professionnel)
- atteindre le niveau de formation de Niveau IV (Bac Pro)

- envisager l'accés au cadre statutaire de

Réalisée le :

Mise a jour le :

Adjoint administratif territorial
Agent social territorial

COOPERATION REGIONALE DES CENTRES DE GESTION DE LA FONCTION PUBLIQUE TERRITORIALE
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